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Muuttaako asiakkaan puhe tyokaytant6ja?

Lukijalle

Sosiaalipalvelujen arviointiryhmé FinSoc koordinoi kahdessa aallossa vuosina 2004-2007 asia-
kasldhtoisen Bikva-arviointi- ja kehittdmismenetelmén kokeiluhankkeita. Bikvaa kokeilleita
kertaluonteisia hankkeita on ollut muutaman kymmenen. Joissakin ty6yhteisoissda Bikva on
vakiintunut osaksi perustyota. Bikva-toiminta on sittemmin jatkunut FinSocin koordinoimana
tuutoritoimintana, joka tarjoaa uusille Bikva-kokeilijoille vertaistukea.

Bikva-kokeilut ovat tuottaneet runsaasti kokemubksia ja ajatusten vaihtoa menetelmasta.
Menetelmia ja sen avulla aikaan saatua oppimista ja muutosta tydyhteisissd on tahdn mennes-
sd Suomessa tutkittu systemaattisesti vasta alustavasti. Ensimmaéinen avaus oli allekirjoittaneen
relationaalinen arviointi, jossa seurattiin ja arvioitiin Bikvan kaytt6d kuudessa sosiaalialan or-
ganisaatiossa. Tutkimus tuotti alustavaa tietoa siitd, millaisia erilaisia muotoja Bikva voi saada,
millaisten ehtojen tdyttyessd Bikva voi toimia sekd millaista oppimista ja muutosta Bikvan avulla
on mahdollista saavuttaa.

Stina Hognabban tutkimus “Muuttaako asiakkaan puhe tyokdytintoji? Tutkimus Bikva-
arviointimenetelmdn vaikutuksista” on oiva lisd edelld mainitulle tutkimukselle. Hégnabba tuo
Bikvan soveltamiseen sellaisia uusia nakokulmia, joita FinSocin aiemmissa Bikva-projekteissa ei
ole osattu havaita. Hognabba luo tutkimuksensa tuloksena Bikvan ohjelmateorian (toiminta- ja
muutosmalli). Ohjelmateoriaa voidaan kiyttaa tulevissa Bikva-sovelluksissa Bikvan toteuttamisen
ohjenuorana ja apuvilineend esimerkiksi etukdteisvalmisteluissa, kun madritellddn toteutusta,
tavoitteita ja perusteluja Bikvan valinnalle. Sitd voidaan hyédyntaé johdon sitouttamiseen seka
kriittisen yhteenvetoanalyysin tekemiseen. Ohjelmateorian avulla voidaan valmentautua etu-
kiteen reflektoimaan kriittisesti omia tyGtapoja, arvoja ja eettisyyttd sekd olemaan avoimia ja
luottamaan asiakkaiden esille nostamiin arvioihin. Ohjelmateoria voi toimia myds koulutuksen
apuvilineend.

Hognabba jasentdd tyossddn lisaksi seka kasitteellisesti ettd empiirisesti runsaasti teemoja,
jotka ovat hyvin ajankohtaisia sosiaalialan kehittdmisessé talld hetkelld. Niitd teemoja ovat
esimerkiksi asiakasldhtoisyys, asiakkaiden osallistaminen ja tarpeet, arvokeskustelu ja reflektii-
vinen tyoote. Tyd avaa valaisevia ndkymid ko. teemoihin niin tutkijoille kuin alan kehittgjille ja
ammattilaisille.

Turussa marraskuussa 2008

Juha Koivisto
FinSoc, erikoistutkija
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Muuttaako asiakkaan puhe tyokdytant6ja?

Tiivistelma

Stina Hognabba. Muuttaako asiakkaan puhe tyokaytantoja? Tutkimus Bikva-arviointimenetelméan
vajkutuksista. Stakes, Raportteja 34/2008. 62 sivua, hinta 17 €. Helsinki 2008.
ISBN 978-951-33-2271-7

Téman tutkimuksen tavoitteena oli tutkia Bikva-arviointimenetelmén kdyton vaikutuksia sosiaa-
lialan ty6yksikoissa sekd sitd, miten asiakkaan puhe tuodaan muutoksen vilineeksi. Tutkimuk-
sessa selvitettiin, miten asiakasosallisuus ja arvokeskustelu nikyvit ja toteutuvat ammatillisessa
kaytannossa. Tutkimuksen kohteena oleva arviointimenetelmd on Tanskassa kehitetty Bikva
(Brugerinddragelse I KVAlitetsvurdering) eli "asiakkaat laadunvarmistajina”. Bikvan kaytto
aloitettiin Suomessa vuonna 2004, ja sitd on kokeiltu 20-30 toimintakontekstissa. Menetelmén
kaytostd on hyvid kokemuksia sen konkreettisen prosessin johdosta. Bikva tavoittaa onnistues-
saan asiakkaita, tydntekijoitéd, johtoa ja poliittisia padttdjia ja toimii tyokaytantojen uudistajana
ja kriittisen reflektion kdynnistdjand. Menetelmd ei kuitenkaan aina tuota toivottuja tuloksia tai
johda tyokédytantdjen muutokseen. Tdmén tutkimuksen aikana muodostui Bikvan tarkennettu
ohjelmateoria — eli kuvaus siitd, mink4 elementtien pitd4 olla arvioinnissa ldsni, jotta asiakasldh-
toisyys toteutuisi ja menetelman kiytto tuottaisi tuloksia ja vaikutuksia.

Tutkimus sijoittuu kriittisen arvioinnin viitekehykseen, jossa realismi tieteenfilosofiana
ohjaa kisitteellisesti tutkimuksen tekoa. Asiakasldhtdisyys ja asiakkaiden osallisuus palvelujen
suunnittelussa, kehittdmisessé ja arvioinnissa ovat keskiossd. Pohdin tutkimuksessani asiakas-
ldhtoisyyden paikkaa palvelujen kehittdmisessa sekd sitd, miten asiakasldhtoisyys on kehittynyt
osana palvelujdrjestelmad. Tutkimusmetodina on arviointitutkimus. Tutkimus toteutettiin sekd
laadullisella ettd méaralliselld tutkimusotteella. Tutkimuksen padaineistona ovat padkaupunkiseu-
dulla toimivien viiden ty6yhteison fokusryhméhaastattelut. Toisena aineistona on kyselylomake,
jonka avulla on keritty tietoa tyontekijoiltd, joiden ty6yhteisdissd suunniteltiin Bikvan kayttoa.
Kolmantena tdydentédvina aineistona toimii tdydennyskoulutuksen opinnéytetyd. Aineistot ana-
lysoitiin tietokoneavusteisesti.

Tutkimus osoittaa, ettd menetelméilld voidaan vaikuttaa tyoyhteisojen arvokeskusteluun,
eettisiin pohdintoihin seki asiakasldhtoiseen, tutkivan ja arvioivan tydorientaation kehittymi-
seen. Onnistuessaan menetelmd voimaannuttaa seké asiakkaita ettd tyontekijoitd. Menetelma on
erityisen sopiva nostamaan esiin niiden asiakkaiden puhetta, jota harvoin palauteprosesseissa
kuullaan.

Tutkimukseni keskeinen tulos on Bikvan tarkennettu ohjelmateoria. Se luo onnistumisen
edellytykset arvioinnin suunnittelulle ja toteutukselle. Ohjelmateorian muutosmallin mukaan
tulosten saavuttamiseen vaikuttavia tekijoitd ovat tyontekijoéiden kyky kuulla asiakkaita, uuden-
laisen tiedon muodostus, arvokeskustelu, johdon tuki seki reflektiivinen ja avoin keskustelumah-
dollisuus. Tutkimus tuotti kdytdnnostd lahtevad tutkimus- ja arviointitietoa, ja sen tuloksia voi
hyodyntaa silloin, kun tydyhteisoissd halutaan vahvistaa asiakasldhtoisyyttd arvioinnin avulla.

Avainsanat: realismi, kriittinen arviointi, Bikva-arviointimenetelma, ohjelmateoria, vaikutukset
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1 Johdanto

1 JOHDANTO

Voiko asiakasldhtéinen arviointi vahvistaa ja edistdd muutoksia tyokaytdnndissa? Minkalaisia
tuloksia ja vaikutuksia asiakasldhtoiselld arvioinnilla voi olla? Tutkimuksen tavoitteena on sel-
vittad, mitkd asiat tai tekijat vaikuttavat asiakaslahtoisen arviointimenetelmén toteuttamiseen
tyOyhteisoissé, sekd miten asiakkaan puhe tuodaan muutoksen vilineeksi. Erilaisia asiakkaiden
osallistamismenetelmii on kehitetty ja kokeiltu sosiaalitydssd kautta aikojen. Tutkimuksen koh-
teeksi olen valinnut Tanskassa kehitetyn Bikva-menetelmén, jonka kiyton vaikutuksia tutkin
padkaupunkiseudun sosiaalialan ty6yksikoissd. Menetelméd on kokeiltu Suomessa vuodesta
2004 lukien. Bikva tulee tanskan kielen sanoista "Brugerinddragelse I KVAlitetsvurdering” eli
“asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Bikva on jdanyt lyhenteend suomenkielen kaytt6on.
(Krogstrup 2004, 7.) Tama tutkimusraportti on lyhennelmé kesdkuussa 2008 valmistuneen
ammatillisen lisensiaatintyoni keskeisimmisti asioista. Ty6 on luettavissa kokonaisuudessaan
Helsingin sosiaaliviraston internetsivuilla www.socca.fi/arvo.

Kuvaan téssa tutkimusraportissa Bikvaa asiakasldhtoisend arviointimenetelména seké sen
paikkaa arviointikenttadn. Bikvan kuvaamisessa olen kayttinyt padosin menetelmén kehittdjan
tanskalaisia alkuperiisteoksia. Kuvaan lyhyesti asiakasldhtoisyyttd osana sosiaalityon ammatillisia
kaytantojd sekd tutkimukseni teoreettisia lahtokohtia ettd tutkimustehtdvéa ja sen toteuttamista.
Raportin padpaino on tutkimustuloksissa (luvut 4-6). Toivon, ettd niistd tuloksista hyotyisivat
asiakaslahtoisestd arvioinnista kiinnostuneet. Tutkimuksen valmistumisen jélkeen olen voinut
hy6dyntdd tutkimustuloksia useassa koulutustilaisuudessa seka Bikva arviointien ohjaamisessa.

Tutkimusprosessin aikana realistiseen tieteenfilosofiaan pohjautuva késitys maailmasta ja sen
ilmibista ovat ohjanneet valintojani. Arviointitutkimus ja vaikuttavuuden tutkimus ovat aihepii-
reji, jotka erityisesti kiinnostavat minua. Matkan varrella olen tutustunut sosiaalitydn kriittiseen
arviointiin, joka mielesténi tuo hyvin pohjan ja teoreettisen viitekehyksen omalle tutkimukselleni.
Olen kiinnostunut siitd, voiko tietynlainen menetelmai lisitd asiakasldhtoisempéd tyootetta ja
muuttaa tyokdytantojd. Mutta mitkéd ovat ne tekijét tai kausaalisuhteet, joiden perusteella voidaan
todeta jonkun menetelman hyvyys tai huonous — onnistuminen tai epdonnistuminen? Tutkimuk-
seni sijoittuu sosiaalityon kriittisen arvioinnin viitekehykseen, jossa realismi tieteenfilosofiana
kasitteellisesti ohjaa tutkimuksen tekoa. Tutkimusmetodina on arviointitutkimus ja tutkimuksen
péadaineistona ovat viiden tydyhteison fokushaastattelut. Tutkimusmetodin valinnassa erityisesti
Huey-Tsyh Chenin (2005; 2007), Peter Dahler-Larsenin (2003; 2005) ja Pertti T6ton (2004; 2006)
teokset ovat olleet tirkeitd inspiraation lahteita.

Sosiaalityon vaikuttavuuden tai vaikutusten tutkiminen on télld hetkelld moninaista. Vaa-
teita vaikutusten osoittamiseen tulee lainsddddannostd, kuntien ohjaustoiminnasta ja erilaisista
suosituksista. Erityisesti lisddntynyt projekti- ja kehittdmistoiminta on tuonut arvioinnin osaksi
kuntien ty6td. Mita sitten sosiaalityon vaikuttavuustutkimus on? Rajavaaran (2006, 177-179)
mukaan vaikuttavuuden kisite on ilmaantunut hyvinvointikeskusteluun 1980-luvulla ja nayttaisi
aikalaiskeskustelussamme olevan ldhinni padmaard, johon pyritdin. Késitteen suosion kasvu on
johtunut osittain siit4, ettd vaikutusten ja laadun kysymykset ovat olleet palvelu- ja tietokulttuurin
tarkeitd osia. Halutaan tietdd, minkalaisia vaikutuksia sosiaalityolld on. Yhtilailla késitteen ase-
man vankistumiseen on vaikuttanut se, ettd hallinnon toiminnan ohjauksessa on haluttu siirtad
painopiste panoksista ja voimavaroista tuloksiin ja vaikutuksiin.

Tutkimusraportin tulososioissa tuon nédkyviksi, mitd sosiaalialan ammattilaiset ajatte-
levat asiakasosallisuudesta ja miten asiakaslaht6isyys arjen tyossa nakyy. Kuvaan laadullisen
tutkimusaineiston avulla tarkennetun Bikvan ohjelmateorian ja sen toteutumisen edellytyksid
ammatillisia tyokdytdntdjd vahvistavana toimintana. Tutkimuksen peruslédhtokohtaan - eli muut-
taako asiakkaiden puhe tyokaytdntoja — pyrin vastaamaan tutkimuksen lopussa olevan kriittisen
reflektoinnin kautta.
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Muuttaako asiakkaan puhe tyokdytant6ja?

2 ASIAKASNAKEMYKSET ESIIN BIKVA-MENETELMALLA

2.1 Mika Bikva?

Hanne Kathrine Krogstrup on tanskalainen tutkija, joka omien kehittdmishankkeidensa kautta on
kehittanyt Bikvan 1990-luvulla. Ensimmaiset julkaisut, joissa hdn menetelmai esitteli, ilmestyivét
1996 ja 1997 (Krogstrup 1997a; 1997b). Tanskassa ja muissa Pohjoismaissa menetelméda on kéytetty
sellaisenaan tai sovellettuna ja se on todettu hyviksi asiakasldhtoiseksi arviointimenetelmaksi.
Vuonna 2003 Krogstrup vieraili Suomessa luennoimassa arviointiseminaarissa, ja yhteistyossa
Stakesin FinSoc-ryhmin kanssa Bikvasta tehtiin tdmén jilkeen suomenkielinen menetelméopas
(Krogstrup 2004). Samaan aikaan Stakesin FinSoc-ryhmé kéynnisti hyvien kaytintojen levitta-
mistyon, jossa tuettiin tydyhteisojd Bikvan ldpiviemisessd. Mallia on kokeiltu arviolta noin 20-30
toimintakontekstissa Suomessa, ja kokemukset ovat olleet pddosin hyvid. Suomessa Bikvaa on
kokeiltu lahinni projekteissa arvioinnin ja kehittdmisen valineend ja huomattavasti vihemmén
perustyossa.

Helsingin sosiaalivirastossa Bikvaa on kiytetty arviolta kymmenessé perustyon yksikon ar-
vioinnissa. Télld hetkelld on menossa laaja koulutusohjelma, jossa perustyontekijét saavat oppia
menetelman kéytossa. Tarkoituksena on kdynnistdd laaja verkostotyyppinen tyoskentely, jossa
Bikvaa muokataan sosiaaliviraston kdytant6ihin sopivaksi.

Bikvan lahtokohtana ovat asiakkaiden nakemykset ja kokemukset palvelujen laadusta. Asi-
akkailla on keskeinen rooli siten, ettd he omista l1dhtokohdistaan maarittelevit arviointikriteerit ja
kokemuksensa suhteessa palveluihin. Ottamalla asiakkaat mukaan arviointiin pystytdan luomaan
yhteys seki asiakkaiden ongelmien ja tarpeiden ymmartamisen ettd julkisen intervention vélille.
Asiakkaiden mukaan ottamista voidaan perustella silla, ettd asiakkailla on tietoa, josta voi olla
hyotya julkisen sektorin kehittdmisessd. Asiakkaiden nakemykset valjastetaan kehittdmistyon
vilineeksi, ja osallisten ndkemykset ja kokemukset vilitetdan organisaation eri tasoille ja lopulta
poliittisille paattajille. Asiakkaiden kokemukset toimivat nédin tulevaisuuteen suuntautuvana
muutosvoimana tyon kehittdmisessd, ja menetelmin pédtavoite on, ettd asiakkaiden nidkemyk-
set johtavat konkreettisiin toimenpiteisiin organisaation eri tasoilla. Menetelmassé korostetaan,
ettd lahtokohtana on oppimisprosessi ja yhteisen todellisuuden rakentaminen. (Krogstrup 2004,
7-9; Krogstrup 1997b, 205-210.) Palvelujen kehittdmisessé on tirkedd antaa 44ni marginaalissa
eldville asiakasryhmille, ja tdssd Bikva toimii erityisen hyvin (Dahler-Larsen & Krogstrup 2003,
80-81).

Bikvaa voi luonnehtia kehittdmis- ja arviointivilineeksi, jota voi kayttda erityisesti silloin,
kun halutaan vastauksia tulevaisuuden kysymyksiin, esimerkiksi Tulisiko nykyistd kaytintoa
jatkaa? Tulisiko nykyistd kaytdntod muuttaa? Pitdisiko jokin uusi kdytdnto aloittaa? Menetelméd
ei vastaa menneisyyden kysymyksiin, kuten Onko poliittiset pdatokset toteutettu? Onko jokin
tyomenetelma juurrutettu hyvin? Onko toiminnalla haluttuja vaikutuksia? (Krogstrup 1997a,
222-235.)

Jokaisessa tyoyksikossé on institutionaalinen jérjestyksensé eli arjessa toistuvat toimintamal-
lit, jotka tietoisesti tai tietdmatta ohjaavat rutiineja. Esimerkiksi mallit siitd, mika on sopivaa ja
mika ei, ja mitd kysymyksid pohditaan ja mité ei. Bikva ohjaa nostamaan arvoja ja tytapoja esiin
jahaastaa ndin kdytdnt6ja vaikuttamalla tulevaan kehitykseen. Bikvan tirkeimmat muutoskohdat
saattavat syntyd siind vaiheessa, kun asiakkaiden nakemykset ja tyontekijéiden ajatukset kohtaavat.
Téssd arvioijan on oltava realisti ja huomioitava yhteiskunnan perusrakenteet ja lainsdadantd,
jottei lahde mukaan asiakkaiden tai tyontekijoiden epérealistisiin toiveisiin. Tietoa siitd, miten
asiakkaat kokevat toimintakulttuurin, pitdisi pystyd tuottamaan. Menetelmén tausta-ajattelu-
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2 Asiakasndkemykset esiin Bikva-menetelmélla

na on, ettd itse asiakasosallisuus sindnsd ei muuta tyokdytant6ja. Yhta térkedd on tydyhteison
oppiminen, joka on edellytys kehittdmiselle ja toiminnan muutoksille. Muutosta voi tapahtua
ainoastaan silloin, kun tyoyhteis6 oppii tutkimaan ja kehittdmédn omia arvojaan ja ty6tapojaan.
Tyon fokus tulee olla tavoiteltavissa tuloksissa, ei niinkdén tavoitteiden toteutumisen tarkastelussa.
(Krogstrup 1997b, 210.)

Bikvan ja yleensikin asiakasldhtoisen arvioinnin toteuttamiseen liittyy aina jollain tapaa
valta-aspekti. Kriittisen teorian mukaan avoin dialogi, vastuun ja vallan jakaminen tulisi olla tyon
ldhtokohdissa. Tyontekijan tulisi tunnistaa valtaelementit omassa tydssédn ja erityisesti silloin, kun
kaytetddn asiakkaita osallistavia arviointikdytantojd. Arvioinneissa pitda tarkasti madritelld, mitd
tyontekijoiden osallisuus arvioinneissa tarkoittaa ja minkailaisia valtaan liittyvia asioita saattaa
ilmetd. Asiakkaiden omia nakokulmia ja kokemuksia muun muassa arjen eldmasté, epdoikeu-
denmukaisuudesta ja kulttuurista tulee kunnioitta ja kuulla. Keskustelu tulisi kidyda dialogisesti
yhteisen ymmarryksen 16ytdmiseksi. Télloin voidaan sitoutua muutoksiin ja haastaa olemassa
olevia rakenteita tai tyokdytantoja. (Krogstrup 1997a, 189-196.)

Ty6yhteison valtaistuminen on erityisen mielenkiintoinen nakokulma. Ovatko tyoyhteison
jasenet valmiita tai halukkaita kdyttimadn omaa valtaansa muovatakseen ja kehittdakseen tyo-
kaytiantoja asiakkaiden esille nostamien palautteiden perusteella? Tassa nakokulmassa erityisesti
arvioijan rooli on tarked. Miten arvioija kykenee tuomaan asiakasnakokulman esiin kohtaamisessa
siten, ettd tyontekijat kokevat itsensé osallisiksi tai valtaistuneiksi prosessissa? Kyse on pitkalti
yhteisestd tiedon jakamisesta ja kdyttoonotosta. Kehittdmis- ja arviointityossa halutaan péaasta
pois tilanteista, joissa jotkut ihmiset ovat pelkastdan arvioinnin kohteena tai korkeintaan tiedon
tuottajina. Pyritddn siihen, ettd he valtaistuisivat tekemaén itse suunnitelmia, paatoksia ja toimi-
maan heita koskevissa asioissa. (Adams 2003, 137; Chen 2005, 150-151.) Bikvassa suositellaan
ulkopuolista arvioijaa. Kokemukset Tanskasta ja Suomesta viittaavat tdhan. Ulkopuolinen arvi-
oija pystyy useimmiten olemaan objektiivisempi tuotetun tiedon suhteen. Arvioijalta vaaditaan
tutkimuksellista osaamista. Tieto pitad kerétd, analysoida ja raportoida johdonmukaisesti ja
eettisesti ilman omia ennakko-oletuksia palvelun laadusta. Tamai tekee arvioijan roolista usein
haastavan. Arvioijan on kestettdva kritiikkié ja pystyttdvd luomaan reflektoiva, avoin ja oppiva
keskusteluilmapiiri samalla kun toteuttaa prosessia eettisesti kestévilld tavalla. (Hanninen et al.
2007, 16-26; Krogstrup 1997a, 142-144.)

Bikvan toteuttaminen

Bikva koostuu pddosin neljisti vaiheesta. Ensin haastatellaan asiakkaat ryhmissé tai yksilollisesti.
Asiakkaita pyydetddn arvioimaan madritellyn palvelun hyvii ja huonoja puolia: miksi ja mihin
asioihin he ovat tyytyviisid ja mihin eivit. Tuloksena saadaan tietoa asiakkaiden palvelukoke-
muksista sekd heidédn laatuarviointejaan. Kokemukset systematisoidaan teemoihin laadullisia
tutkimusperiaatteita noudattaen. Krogstrup suosittelee analyysin tekemiseen aineistolahtoisté ja
grounded theory -tyyppistd lahestymistapaa. (Krogstrup 2004, 15; Krogstrup 1997a, 203-205).
Asiakkaiden haastatteluissa tuottamat arviointikysymykset ja kriteerit kootaan yhteen nousseiden
teemojen kanssa. Naistd kootaan haastatteluohje, jota kiytetddn kenttityontekijoiden haastatte-
luissa. Materiaalin analyysissa ja koonnissa on tiarkedad pyrkid nostamaan esille sellaisia asioita,
jotka voivat toimia oppimisen ja reflektoinnin laukaisijoina seké tuottaa muutoksia tyokéaytan-
toihin. Mikali asiakkaiden nostamat teemat vain kootaan ilman yllimainittua nakokulmaa se
saattaa johtaa siihen, ettd muutoksia kiytdnndissa tai oppimista ei tapahdu. (Krogstrup 1997a,
135-136). Bikva menettda osittain merkityksensi, jos se toimii vain informaation keréajana eiké
pyri tydkdytintdjen muutokseen.

Bikvan toisessa vaiheessa haastatellaan kenttdtyontekijat. Haastattelussa asiakkaiden
ndkemykset ja arviointikriteerit toimivat keskustelun laht6kohtina. Keskustelussa pohditaan
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syitd asiakkaiden kokemiin ongelmiin, voidaan myds pohtia tai arvioida johdon toimintaa.
Ensisijainen tavoite on, ettd ryhmé pohtii omia kaytidntojadn asiakkaiden palautteen pohjalta ja
tekee konkreettisia ehdotuksia palvelun parantamiseksi. (Krogstrup 2004, 15.) Tydntekijit ovat
tilanteessa, jossa heiddn on pohdittava ty6tapojaan kahdesta nakokulmasta. Ensinnakin, mikd on
heiddn oma kisityksensé palvelusta, ja toiseksi mikd on asiakkaiden palaute. Niin ollen tyonte-
kijit “pakotetaan” miettimain ja reflektoimaan ty6tapojaan. Tyontekijoilld on tietoa siitd, mitka
tyokdytdnnot ovat muutettavissa ja mitké eivit. Kenttatyontekijoiden haastattelu voi aktivoida,
tai estdd, erilaisia muutosvoimia tai mekanismeja syntymastd. Esimerkiksi tydyhteisoissa saattaa
syntyd puolustuspuhetta, mikd taas aiheuttaa sen, etti reflektointia omista tyokdytannoistd ei padse
syntymaén. T4ll6in on mahdollista, ettd Bikvan kaytto ei tuota toivottuja tuloksia. (Krogstrup
1997a, 135-136; Hognabba 2007, 24-25.)

Asiakkaiden ja tyontekijéiden haastattelujen perusteella voidaan maaritelld, mitka ovat seu-
raavat haastateltavat tahot. Kenttatyontekijét eivat voi vaikuttaa kaikkien tyGtapojen muutokseen
ja sen vuoksi pelkki asiakkaiden ja tyontekijoiden haastattelu ei yleensa riita. Jotta oikeita organi-
saation oppimisprosesseja kaynnistyisi, on henkil6t, joilla on vaikutusvaltaa kenttatyontekijoiden
ty6tapoihin, otettava mukaan arviointiprosessiin. (Krogstrup 1997a, 137-138.)

Bikvan kolmannessa vaiheessa haastatellaan johtohenkil6t, jotka yhdessd keskustelevat
asiakkaiden ja kenttityontekijoiden antamasta palautteesta ja sopivat muutosta vaativista toimen-
piteistd. Kun johtotasolla pystytdan pohtimaan syitd asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteeseen,
saattaa siellakin syntyd oppimisprosesseja, mika usein edistdd organisaation asiakaslédhtoisyytta.
Arvioijalla on tdssé tirked rooli. Mikili johtohaastattelusta syntyy kenttatyontekijoille tarkeda
tietoa, se on palautettava uudelleen keskusteltavaksi. Téstd prosessista syntyy organisaation
kaksikehdinen oppiminen. (Krogstrup 2004, 15; Krogstrup 1997a, 138-139.)

Bikvan neljannessd vaiheessa kootaan kaikki tieto ja arvioidaan saatuja tuloksia. Tieto vie-
daan poliittisille paattijille, ja ryhmékeskustelussa pohditaan konkreettisia ehdotuksia palvelujen
kehittdmiselle. Téassdkin keskustelussa palautteiden syiden pohtiminen on tirkedd. (Krogstrup
2004, 17-23.)

Mallia voi toteuttaa eri tavoin eri konteksteissa, joskin sen vaiheet yleensd menevit kuvion 1
mukaan. Térkedd on, ettd arvioija kykenee nakeméin ja oivaltamaan, kenelle ja miten asiakkailta
koottua nakemys- ja kokemustietoa vieddan eteenpiin. Kaikkia vaiheita ei tarvitse suunnitella
valmiiksi etukéteen. Voi olla, etté joissakin konteksteissa ei ole edes tarvetta viedd arviointitu-
loksia poliittisille paattajille. Parhaimmillaan malli tuottaa muutosmekanismeja jo prosessin
alkuvaiheissa. Tyontekijitasolla saattaa tapahtua oppimista ja oikeaa kriittistd itsetutkiskelua,
miké jo itsessddn johtaa toivottuihin muutoksiin. Mitd isommista muutosasioista on kyse, sitd
tarkeamp4i on, ettd arviointitieto viedddn paattajatasolle.

Hanne Krogstrupin alkuperdiseen prosessimalliin kuuluu se, ettd koottu ja teemoiteltu
aineisto tarkistutetaan haastatellulta ryhmaltd. Kdytdnnossd tdmé on osoittautunut hankalaksi
tehdad vaikeiden asiakasryhmien kanssa. Kaytant6a tulisi kuitenkin aina erikseen harkita ja pohtia
jokaisen arvioinnin yhteydessa. (Krogstrup 1997a, 147-212.) Taméntyyppista tiedon tarkistut-
tamista tai palauttamista uudelleen keskusteluun asiakkaiden tai tyontekijéiden kanssa on tehty
vain muutamassa Bikvassa Suomessa. (Ks. Hégnabba 2007.)

Krogstrup (1997a, 189-192) esittdd, ettd Bikvan toteuttaminen edellyttad kahdenlaista yhteis-
kuntatieteellistd analyysid. Ensiksi, Bikvan aikana on tehtava objektiivista tieteellista hypoteesien
hyviksymistd ja hylkdadmista. Erityisesti empiirisesti relevantti tieto on l6ydettdva asiakkaiden,
tyontekijoiden ja muiden prosessissa mukana olevien puheesta. Tavoitteena on toteuttaa niin
sanottu arvovapaa prosessi, jossa arvioija ei tuo omia arvolatauksiaan mukaan keskusteluihin.
Prosessin lahtokohtana on se puhe, jota osalliset tuottavat ja merkitykset ja tulkinnat, joita he
sille antavat. Toiseksi, Bikvan jilkeen tulisi tehdd teoriaperustainen yhteenveto, jossa tulevai-
suusorientoituneella tavalla yhdistetdan arvioitu konteksti yhteiskunnalliseen kokonaisuuteen.
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Tédmén analyysin tavoitteena tulisi olla hakea mekanismeja ja syy-seuraussuhteita, jotka ovat
osallisille tuntemattomia. Hypoteeseja tuottava institutionaalinen analyysi 16ytyy dialogisesti
yhdistamall4 teoria ja empiria.

Arviointiprosessissa keratyn tiedon palauttaminen asiakkaille ja tyoyhteisoille on saanut
Suomessa ylldttavan vihdn huomiota. Asiakasosallisuuden toteuttaminen siséltdd mielestdni
sindnsi jo asiakkaan ja tydyhteison osallistamisen tulosten kuuntelemiseen ja arviointiin. Ehka
pelkka kirjallinen raportointi ei riitd. Usein viranomaisten tai arvioitsijoiden raportit ovat hyvin
vaikeakielisié ja kirjoitettu viranomaisille. Krogstrup (1997a, 144-147) tuo esille tiedon palaut-
tamisen tdrkeyden. Menetelmidn alkukehittelyissd tétd ei osattu varsinaisesti ottaa huomioon.
Krogstrup on kuitenkin myohemmin tutkinut ja selvittanyt, mikd merkitys tulosten kertomisella
asiakkaille on. Se, ettd asiakkaille kerrotaan mihin heidan palaute on johtanut, lisdé asiakkaiden
aktiivisuutta ja halua osallistua yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen. Palautetta ei tarvitse antaa vain
niille asiakkaille, jotka ovat olleet osallisina Bikvassa vaan tiedottamista voi tehdé laajemminkin.
Niissé tanskalaisissa arviointiprosesseissa, joissa asiakkaille ei varsinaisesti tiedotettu tuloksista,
asiakkaat kokivat, ettd heiddn danensd on mitatoity ja ohitettu.

Bikva perustuu kriittisen arvioinnin ajattelumalleihin. Erityisen tirked4 on nostaa margi-
naalissa olevien asiakkaiden puhe kuuluviin ja samalla sijoittaa arviointitulokset poliittisiin ja
kulttuurisiin konteksteihin. "Kriittisen tiedonintressin tai tietoisuuden laajentamisen tunnistaa
siitd, ettd sosiaalitydssi vallitsevan ideologian ja rakenteiden vaikutuksia asiakkaiden ja palvelujen
kayttajien tilanteisiin ei peitelld, vaan niité késitelldan asiakastilanteissa ja asiakkaiden tuottamaa
tietoa my0s kootaan ja viedadn tiedoksi esimerkiksi poliittisille padtoksentekijoille. Sosiaalityon
kriittinen arviointi tuottaa tietoa siitd, miten asiakkaita voidaan tukea vapautumaan perinteen
ohjaamasta ajattelusta ja olemisesta” (Kivipelto 2006, 59-60.) Sosiaalityon kriittisen arvioinnin
periaatteet ndkyvét hyvin Bikvan toteutuksessa ja tausta-ajattelussa.
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2.2 Asiakaslahtoisyys osana sosiaalityon ammatillisia kaytantoja

Asiakaslahtoiset arvioinnit, arviointimenetelmét ja niiden vaikutukset ovat nousseet tdrkeiksi
sosiaalitydn suunnittelussa, kehittdmisessd ja arvioinnissa. Asiakkaan puhe halutaan saada esille
ja samalla edistda asiakkaiden osallistumiskéytant6jad. Kayttokelpoisia vélineitd tai tapoja, puhu-
mattakaan rakenteista, asiakasosallisuuden toteutumiselle ei kovin paljon sosiaalityon kentalla ole.
Asiakasladhtoiset menetelmat jadviat usein kertaluonteisiksi kokeiluiksi tai selvityksiksi, ja pysyvid
asiakkaiden tai kuntalaisten osallistamisvéylid on vaikea luoda. Projekti- ja hanketyoskentelyssa
arviointi- ja tutkimusmenetelmien kéytt6 on useimmiten itsestddn selvé viline tyon kehittami-
sessd. Sen sijaan asiakasldhtoisten arviointimenetelmien liittiminen osaksi kunnan perusty6n
ammatillista kdytant6d on ndhdékseni iso tulevaisuuden haaste.

Arvioinnin ei kuitenkaan tulisi olla vain kuvauksia prosesseista, joissa asiakkaiden osallistu-
mista on tapahtunut. Prosessit ja tekemiset ovat edellytyksia tulosten syntymiselle, mutta oikeita
lyhyen ja pitkdn ajan vaikutuksia saadaan esille arvioimalla muutoksia sekd prosesseissa ettd osal-
lisuudesta johtuvista tuloksista. Hyvéssd arvioinnissa saadaan selville, minkélainen asiakkaiden
osallisuus toimii parhaiten ja minkalaisissa olosuhteissa. Siind ei vain tyydyta toteamukseen, ettd
osallisuus toimii tai ei toimi. (Doel ym. 2007, 27-28.)

Tulevaisuuden haasteena on asiakaslahtoisten arviointimenetelmien vaikutusten arviointi.
Arviointimenetelmien kaytolld pitdisi olla vaikutusta ihmisten hyvinvointiin, ja niiden pitdisi
tuottaa tietoa ja edistdd parempien asiakaslahtoisempien palvelujen kehittamista. Jotta arviointia
on mahdollista tehd4, rakenteet asiakasosallisuuden toteuttamiselle tulisi olla kunnossa. Prosesseja
pitdisi kuvata ja méaritelld seki asettaa osallisuuden tavoiteltavia tuloksia. Sen jalkeen voidaan
kysyd, mitd hyotyd osallisuudesta on ollut asiakkaille itselleen ja miten hy6ty nidkyy organisaation
palveluissa. Kriittinen arviointi tuo esille marginaalissa olevien ihmisten nakékulmia, ja mene-
telmien tulee mahdollistaa asiakkaiden osallistumisen palvelujen suunnitteluun ja arviointiin.
(Ks. Everitt ja Hardiker 1996; Kivipelto 2006.)

Jotkin arviointimenetelmit, kuten tulevaisuusverstas, empowerment- tai kompetenssi-
arviointi, sosiaalinen raportointi tai Bikva, luovat edellytyksid asiakkaiden osallistumiselle ja
antavat heille mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa tyGtapojen muutokseen. Kunnissa on pitkddn
tehty asiakastyytyviisyystutkimuksia, mutta ne eivit riitd luomaan rakenteita tai yhteista néke-
mystd asiakkaiden osallisuudelle. Nama tyytyviisyystutkimukset ovat usein viranomaislahtdisia.
Eli viranomaiset asettavat laatukriteerit hyville palvelulle ja kysyvit timén jélkeen asiakkaiden
tyytyvaisyyttd niihin. Asiakastyytyvaisyys on télloin ldhinni sellainen arviointiperuste, jonka
mukaan kunta arvioi asiakkaiden kautta omaa toimintaansa. Asiakkuustutkimuksella on Suo-
messakin perinteitd, mutta tutkimus ei ole ehké niinkaédn katsonut asiakasosallisuutta arvioinnin
nikokulmasta vaan enemmaén asiakkaan asemaa sosiaalityon kentdssd ja vuorovaikutustydssa.
(Vrt. Pohjola 1993a; 1997.)

Asiakkaiden mielipiteitd palveluista on Suomessa kerdtty laajemmin hyvin véihén, ja pal-
velu- ja asiointitutkimus on varsin nuorta. Yksittdisid tieteellisid tutkimuksia, arviointeja ja
tyytyvaisyystutkimuksia toki 16ytyy, mutta niistd ei ole olemassa kokoavaa tietoa. (Hdnninen
ym. 2007, 9-11.) Laajoja vdestokyselyja asiakkaiden mielipiteisté ja sosiaalipalvelujen kaytostd
on tehty Sosiaalihallituksen (Stakesin edeltdjin) toimesta vuosina 1987 ja 2004. Padosin kansa-
laisten mielipiteitd on néiden kyselyjen liséksi selvitetty erilaisissa sosiaaliturvan rahoitukseen
liittyvissd kyselyissa. Asiakasldhtoisyyden toteutumisen arviointi palveluissa vaatisi tutkimustietoa
kansalaisten muuttuvista tarpeista ja odotuksista. Tamantyyppisia ajallisia muutoksia on hankala
seurata. Kansalaismielipiteet toimivat kuitenkin vastapainona asiantuntijoiden nidkemyksille
sosiaalipalveluissa, ja niitd on tdrkeda keratd. (Muuri 2007.)

Pelkkien tyytyvidisyyskyselyjen kaytto asiakasmielipiteiden selvittimisesséd saattaa olla
ongelmallista. Usein tyytyvaisyystutkimukset tuottavat liian positiivista palautetta, ja ne eivit
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kykene kovin hyvin erottelemaan, ketkd palveluiden kayttéjistd ovat enemmén tai vihemmén
tyytyvaisid. Tyytyvaisyyskyselyt eivit yleensd kerro, mitd muutoksia palveluihin tulisi tehd4, jotta
ne muuttuvat asiakaslahtoisemmiksi. (Shaw 1999b, 41.) Backlund (2007) on tutkinut osallisuuden
kasitettd tiedon tuottamisen ndkokulmasta, ja hin tuo tutkimuksessaan esille vallitsevat hajanaiset
kaytannot osallisuuskasitteen maarittelyssa ja toteuttamisessa kuntatasolla.

Monkkonen (2002) tarkastelee vaitoskirjassaan asiakaslahtoisyyttd vuorovaikutuksen nako-
kulmasta. Asiantuntijakeskeisyys, asiakaskeskeisyys ja dialoginen orientaatio eldvit rinnakkain,
mutta osaltaan ne kuvaavat my0s asiakaslahtéisen vuorovaikutuskulttuurin kehittymista. Kyseessd
ei ole staattinen tila, vaan tyontekija saattaa liikkua eri vuorovaikutusorientaatioiden valilla.
Asiantuntijakeskeisyydessé tavoitteena on, ettd asiakas alkaa tiedostaa pulmiaan ja asiantuntija
péadosin nikee, madrittas ja tulkitsee yksilon tai ryhmén toimintaa. Térkedd tdssd orientaatiossa
on, kuinka paljon tydntekijd on valmis muuttamaan ndkokulmiaan tai positiotaan asiakkaiden
kanssa. Asiakaskeskeisyyden tdrkein elementti on, ettd asiakas nihddidn oman eldmansi par-
haana asiantuntijana ja asiakkaan tarpeet korostuvat vuorovaikutuksessa. Tyontekijan rooli on
ldhinn4 olla se instanssi, jolle asioita voi reflektoida. Vaarana asiakaskeskeisyydessd on menni
lifaksi mukaan asiakkaan ehdoilla, jolloin vuorovaikutus ei vélttdmatta tuota uutta ymmarrysté
kummallekaan osapuolelle. Ménkkénen (2002, 40-63) kuvailee dialogista orientaatiota seuraa-
vasti: “Ilmioité pyritddan konstruoimaan yhdessi (asiakas ja tyontekiji) ja vuorovaikutus tapahtuu
molempien ehdoilla. Tassd orientaatiossa tyontekijat asettuvat samaan rinkiin asiakkaiden kanssa
ja tarkastelevat omaa suhdettaan ja vuorovaikutustaitojaan.”

Asiakaslahtoisissd arvioinneissa, kuten Bikvassa, asiakkaat eivit ole pelkastdan asiakkaita,
vaan myos kuntalaisia tai kansalaisia. Julkisen sektorin palvelutarjonnan tarkoituksena ei ole
huomioida pelkéstadn asiakkaat, vaan yhtélailla luoda kuntalaisille oikeuksia kéyttdd ja arvioida
tarvittaessa julkisen sektorin eri palveluja. Asiakaslahtdisissd arvioinneissa demokraattisuuden
merkityksen huomioiminen lainsdddéntéineen ja velvoitteineen korostuu. (Dahler-Larsen &
Krogstrup 2003, 81-82.) Bikva perustuu dialogisuuteen ja se voidaan sijoittaa Monkkosen (2002)
dialogiseen orientaatioon. Osittain siind on vivahteita asiakaskeskeisyydestd, mutta avoimen
haastattelumenetelmdn vuoksi tietoa konstruoidaan dialogissa.

Metterin (2003, 17) mukaan asiakkaiden kokemuksia ei pida mitét6ida auttamiskaytdnnois-
sd. Jos halutaan luoda asiakasldhtoisid toimintakulttuureja tai toimia aktivoivasti, asiakkaiden
kokemukset on otettava vakavasti. Se, ettd kokemusten merkitys ndhdaén térkeéksi, ei sulje pois
yhteiskunnallisten ja rakenteellisten asioiden merkitystd. Yhteiskunnallinen ulottuvuus tulee
nékyviin yksittdisten ihmisten tilanteissa, ja téstd leikkauspisteestd 16ytyy myds hyvinvointipal-
velujen ammattilaiset. Toimijuuden korostamiseksi on hyva muistaa, ettd mitkaén jéarjestelmét
eivit tule ihmisten ulkopuolelta, vaan ihmiset yllapitavat tai muuttavat sosiaalisia rakenteita
arkisessa toiminnassaan.

Lisadntynyt kiinnostus asiakaslédhtdisten arviointien kdytt66n johtuu osittain myos lainsaa-
dénnostd, hallitusohjelmasta sekd erilaisista valtion ohjeistuksista. Kuntalaki vuodelta 1995 ohjaa
kuntia lahinna yleisell tasolla. Siind sanotaan (27§), ettd valtuuston on pidettédva huoli siitd, ettd
kunnan asukkailla ja palvelujen kayttdjilld on edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimin-
taan. Kyse on siis lahinnad tiedottamisesta sekd asukkaiden mielipiteiden selvittdmisestd ennen
paatoksentekoa. Varsinaista velvoitetta asiakkaiden osallistumisesta palvelujen suunnitteluun,
kehittdmiseen ja arviointiin ei 16ydy lainsaddédnndsté. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista (22.9.2000) maérittelee asiakkaan oikeuksia ja velvollisuuksia omien asioidensa
suunnittelussa, ei niinkdén palvelujen tasolla. Erilaisissa valtion suosituksissa ja ohjeistuksissa
kehotetaan kuuntelemaan ja selvittdméan asiakkaiden mielipiteitéd ja osallistamaan heitd pai-
toksentekoon ja suunnitteluun. Hallitusohjelmassa kiinnitetddn huomiota asiakkaiden osallis-
tumiseen palvelujen arviointiin. Suosituksessa kuntien arvioinnista sanotaan, ettd valtuusto ja
kunnanhallitus huolehtivat siité, ettd toiminnan ja palvelujen arviointia varten on kéytettdvissd
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kuntalaisten palaute. (Ks. Padministeri Matti Vanhasen II hallituksen ohjelma 19.4.2007; Pikkala
2006; Suositus arvioinnista kuntien valtuustoille 2006.) Suosituksista on vield pitka tie toimiviin
osallisuuden kaytant6ihin. Monen Euroopan maan (esimerkiksi Britannian ja Hollannin) lain-
saaddnto jo velvoittaa asiakkaiden osallistumisen palvelujen suunnitteluun, kehittimiseen ja
arviointiin. Asiakasosallisuustutkimus ja asiakasldhtoiset arviointitavat ovat etenkin Britanniassa
edenneet huomattavasti.

Toikon (2006) mukaan Suomessa voidaan nidhd4 neljd eri suuntaa julkisten organisaatioiden
asiakaslahtoisten palvelujen kehittimisessa. Ensinnékin, kehittdminen on kohdistunut ammat-
tilaisten osaamispddoman kehittdimiseen. Téssd on padosin ollut kyseessa hyvien tyokaytanto-
jen luominen. Toinen palvelujen kehittdmisen suunta on kohdistunut organisaation sisdiseen
palvelurakenteen uudistamiseen, pddosin asiantuntijoiden kesken. Kolmanneksi palveluiden
rakenteita on kehitetty edistdmalld yhteistyotd kansalaisjdrjestéjen kanssa niin, ettd kuntalaiset
ovat jarjestdytyneesti voineet vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen. Neljis kehittdmissuunta on
ollut asiakasyhteistyon lisidminen. Tam4 on tarkoittanut erityisesti asiakkaiden osallistamista
palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Tavallista néyttéisi olevan, ettd palvelui-
den kehittamisen paéfokus on kolmessa ensimmadisessd ja neljis on jaanyt vaihemmalle. (Toikko
2006, 14-15.) Taman tutkimuksen osalta havainto on mielenkiintoinen. Asiakasldhtoisyys seka
toimiminen asiakkaita osallistavasti ovat olleet sosiaalityon perusedellytyksia kautta aikojen. Miksi
kuitenkin on niin, ettd asiakkaita osallistetaan varsin vahdn olemassa olevien palvelujen arvioin-
tiin ja kehittdmiseen? Osallisuus ei tarkoita vain menettelytapojen kehittdmistd ja juurruttamista.
Siind on myos kyse siitd, ettd varmistetaan organisaation sitoutuminen asiakasosallisuuteen ja
ollaan tietoisia siité, ettd osallisuus sisdltad vallan jakamista asiakkaiden kanssa.

Erilaisissa sosiaalipolitiikan malleissa keskustelu asiakasldhtoisyydesti ja osallisuudesta on
nihty eri tavalla. Sosiaalitydssd on tirkedd pohtia, miten palvelujen ja asiakkaiden viliset suh-
teet madritelldan ja mikéd on asiakkaiden asema hyvinvointijarjestelméssd. Nahdaanko asiakkaat
kuntalaisina, asiakkaina, kuluttajina vai palvelujen kiyttéjina? Kriittisten yhteiskuntateorioiden
mukaan valinta tai tiedostaminen edelld mainittujen vélilla on tdrkedd, koska valinta sindnsé
ohjaa kasityksid sorrosta, epdoikeudenmukaisuudesta ja valtaistumisesta. (Payne 2002, 231.)
Néhdikseni paras mahdollinen lopputulos asiakkaiden osallistamisessa saadaan yhdistelemalld
eri ajattelumallien hyviéd puolia, lisiamalld tiedontuotantoa eri ajattelutavoista ja huolehtimalla
asiakkaiden osallisuuden mahdollistamisesta.

2.3 Tutkimuksen teoreettiset lahtokohdat

Kriittinen yhteiskuntatutkimus pyrkii muuttamaan vallitsevaa sosiaalista todellisuutta ja vapautta-
maan tai vastustamaan sellaisia olosuhteita, jotka estévat ihmisid tekeméstd paatoksia tai muutta-
maan toimintatapojaan. Kriittisessé yhteiskuntatutkimuksessa ollaan kiinnostuneita tunnistamaan
ja kyseenalaistamaan tavanomaisen ymmérryksen ja toiminnan taustalla olevia olettamuksia.
Pyritddn hyviksymaidn historian, kulttuurin ja sosiaalisen kontekstin merkitys toimintaan ja
kasityksien muodostukseen. Yritetddn tutkia epétavallisiakin vaihtoehtoja, jotka voivat muuttaa
rutiineja ja vakiintuneita kdytantoja. Tédrkedd on suhtautua kriittisesti kaikkeen tutkimuksen
kautta tuotettuun tietoon, suhtautua varauksellisesti ainoan oikean totuuden olemassaoloon seki
huomioida sosiaalisen vallan ilmenemismuotoja. (Alvesson & Deetz 2000, 7-12.)

Minna Kivipelto (2006, 31-37) on viitdskirjatutkimuksessaan tuonut mielenkiintoisella
tavalla esiin sosiaalityon kriittisen arvioinnin késitteen, maérittelyn ja paikannuksen. Sosiaalityon
kriittinen arviointi tulee lihelle ty6n kehittdmisti, koska siind on mahdollista nostaa tarkastelun
ja muutoksen kohteeksi sosiaalitydn ammatilliset kdytdnnot. Sosiaalityon kriittistd arviointia
luonnehditaan my6s kehittévaksi arvioinniksi, jonka tarkoituksena on edistdd toiminnan jatkuvaa
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parantamista. Sosiaalityon kriittinen arviointi ei suoranaisesti esiinny késitteend, periaatteena tai
kaytantond arvioinnin kentélld, vaan enemménkin arviointikeskusteluissa ja erilaisten osallista-
vien arviointien muodoissa.

Pattonin (2002, 129-131) mukaan kriittinen arviointiteoria ldhtee ajatuksesta, ettd se ei
pyri ainoastaan tutkimaan ja ymmartdméan yhteiskunnallisia rakenteita, vaan my9s kriittisesti
reflektoimaan yhteiskunnallisia ilmi6ité. Erityisesti pyritdan muuttamaan rakenteita parempaan
suuntaan, ihmisten tarpeita vastaaviksi — tai asiakasldhtoisiksi. Eli kriittinen arviointi ohjaa
tarkastelemaan arviointi- tai tutkimustehtavaa kriittisen parantavasti, ei vain selityksid tuotta-
malla. Asiakasldht6inen arviointi ja asiakasosallisuuden tarkasteleminen kriittisen arvioinnin
ndkokulmasta saattaa tuottaa uudenlaista vaikuttavuustietoa tyokdytantojen parantamiseksi.
Isojen palveluorganisaatioiden asiakkaat saattavat olla osallisuuden nakokulmasta marginaa-
lissa, vaikkakin organisaatio korostaa asiakasldhtoisid toimintatapoja. Sosiaalityon kriittisessé
arvioinnissa vaikuttavuus ymmarretddn usein laajana kasitteeni. Tavoitteena on useimmiten
asiakkaiden, tyGyhteisojen tai palvelun kayttdjien saaman pysyvan hyodyn ja muutosten vaikut-
tavuuden arviointi (Kivipelto 2006, 14-20).

Kriittinen arviointi tdhtd4 toiminnan kehittdmisen lisaksi rakenteellisiin muutoksiin. Kriit-
tistd arviointia voi kuvata toiminnaksi, jossa arvioitavia kysymyksid tai arviointimenetelmai
tarkastellaan yhteydessé arvioinnin sosiaaliseen, poliittiseen ja kulttuuriseen kontekstiin ja jossa
muutos pyritdin vieméddn seka rakenteelliselle etté yksilolliselle tasolle. Sosiaalityon kriittisessd
arvioinnissa korostuu, ettd menetelmien tulee mahdollistaa valtaistuminen ja erityisesti niiden
henkil6iden tdysvaltainen osallistuminen ja vaikuttaminen, joita arvioitava toiminta koskee ja
joita ei yleensd arvioinneissa kuulla. (Everitt & Hardiker 1996 98-99; Kivipelto 2006, 26, 220.)

My®s sosiaalitydn ja arviointitutkimuksen ydin on 16ydettévissa kriittisestd orientaatiosta. Yh-
teiskunnan rakenteita tai sen tuottamia palveluja ei haluta hyvaksya ja ottaa valmiiksi annettuina,
vaan halutaan vaikuttaa heikommassa asemassa olevien asiakasryhmien puolesta. Asiakastydsté
nousevan uuden tiedon ja osaamisen avulla voidaan kriittiselld, tutkimuksellisella otteella edistad
yhdenvertaisten palvelujen parantumista ja lisddantymistd. (Heinonen 2007, 39.) Sosiaalityon
kriittinen tiedonmuodostus liittyy laheisesti kdytantotutkimukseen, jonka tavoitteena on teorian
ja kdytdnnon yhteensovittaminen ja sosiaalityon arvoldhtokohtien nakyviksi tekeminen doku-
mentoinnin avulla. Sosiaalityon kdytantétutkimus pyrkii kriittisen arvioinnin tavoin saamaan
marginaalissa olevien ihmisten puhe- ja kokemustietoa ndkyviin. (Satka ym. 2005, 9-19.)

Bikvan rakennuspalikoina ovat olleet kriittiset yhteiskunnalliset teoriat. Krogstrupin (1997a,
189-199) mukaan menetelmén kdytén onnistumisen edellytys on jatkuva kriittinen reflek-
tointi. Marginaalissa eldvien ihmisten valtaistuminen ja osallistuminen yhteiskuntapoliittiseen
padtoksentekoon tai vaikuttamiseen edellyttdd, ettd Bikvan soveltamisessa kyetddn kriittiseen
ldhestymistapaan. Hén pitdd Bikvan kayttdjaa jonkinlaisena “sosiaalidiagnostikkona’, jonka téytyy
kriittisesti punnita prosessin esille tuomia asioita, sekd niiden hyddynnettivyytta ja merkitysta
toiminnan parantamiseksi.

Realismin késitteet tutkimusotteena

Kazin (2003, 18-19) mukaan kriittisen arvioinnin ontologia 16ytyy kriittisestd realismista, koska
kriittisen arvioinnin tavoitteena on nostaa palvelujen kayttdjien ja tyontekijéiden tietoisuuden
tasoa. Erityisesti halutaan nostaa marginaalissa olevien ryhmien etuja kaikissa arvioinnin vai-
heessa. Kriittinen arviointi painottaa eettisia kysymyksid, arvoja ja toiminnan tuloksia. Yhdis-
tettynd toimivaan kiaytannon metodologiaan se voi tuoda rikkaamman nakokulman esimerkiksi
vaikuttavuuden arviointiin. Kazi tuo esiin huolensa siit4, ettd mikali kriittinen arviointi painottaa
litaksi vain osallistujien tietoisuuden nostamista, arviointitutkimus voi epdonnistua vangitsemaan
toimintatavan, kdytannon tai ohjelman vaikutuksia. Tarvitaan arviointi- ja tutkimusmetodeja,
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jotka osallisten lisaksi huomioivat prosesseja, jotka sindnsa voivat synnytta tuloksia ja vaiku-
tuksia. Sosiaalinen todellisuus koostuu suhteellisen jarjestdytyneistd kdytdnnoisti, joita niissd
toimivat ihmiset muuttavat ja uusivat omalla toiminnallaan. "Realistinen kehys tarkoittaa sit,
ettd sosiaalisten kéytantéjen ymmartdmiseksi meilld tulee olla nakemys kiytdntdjen toiminnan
luonteesta, inhimillisestd toimijasta sekd niistd tekijoistd, jotka liittyvat kdytantojen rakentumi-
seen.” (Kuusela 2005, 38.)

Realistinen sosiaalitiede (tai tieteenfilosofia) eroaa muista sosiaalitieteiden perinteisté si-
ten, ettd siind korostetaan erityisesti teorian roolia. Realismin mukaan hyvit tieteelliset teoriat
ovat sellaisia, jotka kuvaavat miten maailma toimii ja lisdavdt sen my6td ymmaérrystd maailman
luonteesta. Realismissa ajatellaan, ettd sosiaalinen todellisuus on monitasoinen ja monikerrok-
sinen. Tam4 taas mahdollistaa maailman monikerroksisen tarkastelun. Asioita ei kuitenkaan
selitetd yksinomaan rakennetekijoiden avulla, vaan tarvitaan kontekstien, muutosvoimien ja
kausaalisuhteiden ymmartamista. Sosiaaliset rakenteet ja niihin liittyvét toimintatavat ja sdannot
ovat olemassa, jotta inhimillinen toiminta olisi mahdollista. Samoin inhimillinen toiminta on
olemassa, jotta sosiaaliset rakenteet olisivat mahdollisia. (Danermark ym. 2003, 121; Pawson &
Tilley 1997, 215; Korteniemi 2005, 20-25.)

Kriittinen realismi tieteenfilosofisena nikemykseni voidaan jiljittad brittildiseen seitsemén-
kymmentalukulaiseen positivismikritiikkiin. Yhtena edelldkavijdnd pidetddn usein Roy Bhaskaria,
jonka kirjallinen tuotanto alkoi tuolloin ja jonka ajatukset ovat muovanneet kriittisen realismin
syntya (ks. Totto 2005, 234-235; Kuusela 2005, 40). Kriittisessd realismissa tirked puoli on eron
tekeminen todellisen, aktuaalisen ja empiirisen vélille eli mikd on havaittavan ja ei-havaittavan
todellisuuden suhde. Kriittisessd realismissa korostetaan ei-havaittavien ilmididen esille tuomista
ja pidetddn niitd kuitenkin todellisina ja maailmaan vaikuttavina. Realistinen sosiaalitiede luo
hyvén lahtokohdan tutkimukselle siitd, miten sosiaalisen maailman luonne tulisi ymmartia seka
miten sosiaalisia ilmi6itd voidaan selittad. (Kuusela 2005, 38-39.) Totto (2005, 276-277) pitda
realismia, ja erityisesti kriittistd realismia, lupaavana tieteenteoriana.

Realismi tieteenfilosofiana on kehittynyt positivismin ja konstruktivismin vilimaastosta.
Konstruktivismissa ajatellaan, ettd sosiaalinen todellisuus on sosiaalisesti konstruoitu: ei ole
olemassa yhté objektiivista maailman kuvausta vaan objektiivisen totuuden sijasta on olemassa
monta subjektiivista todellisuutta, jotka usein perustuvat vuorovaikutuksellisiin rakennelmiin.
Konstruktivismissa ajatellaan, ettd on olemassa useita sosiaalisesti rakentuneita todellisuuksia,
jotka ovat riippumattomia kausaalisuhteista. Realismissa taas ajatellaan, ettd kausaalisuus on
luonteeltaan todennakéistd, koska sosiaalisilla rakenteilla on kausaalisia voimia riippumatta siité,
aiheutuuko néistd voimista tapahtumia maailmassa vai ei. Realistinen arviointi on tuonut uusia
juonteita erityisesti ammatillisen kdytdntojen arviointiin, koska tieteenfilosofiana realismi pyrkii
valttdmadn konstruktivismin idealismia ja dariempirismin kapea-alaisuutta. (Ks. Karjalainen &
Blomgren 2004, 28-30; Korteniemi 2005, 17-29; Guba & Lincoln 1989, 70-95.)

Realismin késiteabstrahoinnit auttavat avaamaan kompleksia vaikuttavuuden arvioinnin
maailmaa. Tdstd syystd kutsun realismin kayttoa tutkimusotteeksi omassa tutkimuksessani.
Tutkimuksessa kdytdn tydkaluna lahinnd Huey-Tsyh Chenin (2005) kehittiméé ohjelmateoriaa,
jonka kaisitteet ja ajatusmallit pohjautuvat realistiseen tieteenfilosofiaan. Realistisessa arviointi-
tutkimuksessa pyritddn selvittdmaan vaikutusyhteyksid ja vastaamaan kysymykseen, miksi toi-
mintamme vaikuttaa, miké tyokaytdnnoissimme ja toimintamalleissamme saa aikaan toivottuja
tuloksia ja missd olosuhteissa nédin tapahtuu (Rostila 2001, 18). Yksi perustekijé realismissa on se,
ettd maailma nidhdain avoimena jérjestelmédni, jossa monenlaiset mekanismit toimivat saman-
aikaisesti mutta voivat toimia myds erillddn vahvistaen tai heikentéden toistensa muutosvoimaa.
Suljetuissa jarjestelmissd muutosta ajiheuttavat mekanismit toimivat eristettyind muista mekanis-
meista ja tima vaatisi kokeellisia asetelmia tai muuttumattomia olosuhteita. (Danermark et al.
2003, 111-116.) Toton (2004, 255) mukaan avoimet jarjestelmit antavat mahdollisuuden selittda
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tapahtumia jélkikdteen kausaalisten mekanismien avulla, mutta tapahtumien ennustaminen ei
yleensi ole mahdollista.

Keskeiset kisitteet realistisessa arvioinnissa ovat konteksti (C), interventio, mekanismi (M) ja
tulos (O). Kontekstilla tarkoitetaan olosuhteita, olemassa olevia sosiaalisia normeja tai asiakkaan
historiaan liittyvid tietoja. Kontekstit ovat yleensa staattisia. Interventiolla tarkoitetaan toimenpi-
teitéd, esimerkiksi Bikvaa tai sosiaalityontekijin tekemié palveluohjausta. Interventioiden avulla
oletetaan mekanismien kiynnistyvan. Mekanismit ovat muutosvoimia, jotka kontekstissaan joko
estédvit tai edistdvit tuloksen syntymistd. Realistisen arvioinnin teorian mukaan kehittamistyon
tai tutkimuksen alussa kuvataan tai maaritellaan kasitteiden sisédllot. (Korteniemi 2005, 20-21;
Pawson & Tilley 1997, 85.)

Ray Pawsonia ja Nick Tilleytd voidaan pitdd realistisen arvioinnin kehittdmisen edelldka-
vijoitd. Pawson & Tilley (1997, 85) esittavit realistisen arvioinnin C-M-O- konfiguraatioina
(context, mechanism, outcome) ja sitd kutsutaan vaikuttavuuskehéksi (the realist effectiveness
cycle). Tdmén oletuksen mukaan tutkitaan, kuinka ohjelma tai interventio todellisuudessa muut-
taa kdytdntojd ja missd konteksteissa néin tapahtuu. Realistinen vaikuttavuuskehd noudattaa
useimman sosiaalitieteellisen tutkimussuuntauksen periaatteita. Keha perustuu tieteen kehain
(teoria — hypoteesit — havainnointi - empiirinen yleistiminen) ja ei siind mielessi ole mitenkddn
vallankumouksellinen. Realistisessa arvioinnissa kiinnitetdén erityisesti huomiota kehén alku-
padhan muodostamalla teoreettinen ymmarrys arvioitavan asian mekanismeista, konteksteista
ja tuloksista — eli siitd, miten mekanismit vaikuttavat tuloksiin ja missa olosuhteissa. Erityisesti
olettamukset ja teorianmuodostus mekanismien tai muutostekijoiden aktivoitumisesta ovat
tarkeitd. (Pawson & Tilley 1997, 84-85.) Realistisen arvioinnin kisitteet nakyvit tutkimukseni
tulososiossa, jossa kdytin niitd ohjelmateorian muodossa.

Kun tutkitaan jonkun asiakasldhtdisen arviointimenetelman vaikutuksia, kuten tassa tutki-
muksessa Bikvaa, ei ole valttdmattd tarkoituksenmukaista vain tutkia menetelmdn hyvyytti tai
huonoutta. Tarkedmpid on sijoittaa tulokset ja vaikutukset sithen kontekstiin, jossa menetelméa
toteutetaan. Realismin viitekehykseen yhdistettyna kriittinen arviointi luo pohjan sille, ettd voi-
daan esittdd olemassa olevia todellisuuksia ja arviointitutkimuksen avulla parantaa ilmididen ja
tutkimustulosten hyddynnettavyytta.

Uskon tietynlaiseen teoriapohjaiseen ldhestymistapaan. Asioita ja ilmididen suhteita on tut-
kittu paljon, miksei sitten hyodyntd jo tehtyjd olettamuksia ilmidistd. Osa ihmisten toiminnasta
toistuu ja on jopa ennustettavissa, jonka vuoksi ajattelen, ettd kaikki ei ole yksilollisté tai ainut-
kertaista. Olemassa olevasta tiedosta on mahdollista tehda yleistettdvyyksié ja lahestyd ilmioita
teorialdhtoisesti. Toki yksilollinenkin lahestymistapa asioihin on mahdollinen, mutta se ei taas istu
kovin ldhelle omaa suhtautumistani arviointitutkimukseen. Nékisin, ettd arviointitutkimuksen
pédasiallinen tehtdvd on parantaa olemassa olevia kiytdntdjd tuottamalla uutta kumuloituvaa
tietoa. Perinteinen selittdvd tutkimusorientaatio tuo toisenlaista tietoa. En kuitenkaan ole mi-
kéain ehdoton arviointitutkimuksen tai realismin kannattaja. Molemmissa on hyvit ja huonot
puolensa, mutta erityisesti ne mielesténi puolustavat olemassaoloaan silloin kun halutaan tutkia
sosiaalitydn ammatillisia kdytant6ja siten, ettd saadaan parannusta ja muutosta aikaan. Oman
tutkimukseni prosessiin liittyy ajatus siité, ettd kun kriittisesti saadaan riittava naytto siitd, miten
jokin menetelma toimii parhaiten, missa olosuhteissa ja mitka tekijit edesauttavat menetelmén
toimivuutta, voidaan parantaa kehittdmisprosesseja ja sosiaalityon ammatillista kdytant6a. Tassad
ajatuksessa ldhestyn ndytt60n perustuvan sosiaalityo kisitettd, joskin tutkimuksessani ei valtta-
mitté ole kyse siit4.
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Arviointitutkimus metodologisena valintana

Nykyajan yhteiskunnalliset muutokset ovat lisinneet tarvetta muun muassa systematisoida
asiakastietoja ja tyokaytant6jd, nostaa esiin hyviksi todettuja kiytantojd, kehittdd asiakaslahtoisia
arviointeja ja etsid tyon vaikutuksia. Arviointimenetelmat ja arviointitutkimus ovat apuvilineitd
néiden haasteiden edessi. Systemaattisesti kdytettyna arviointimenetelmait tuovat luotettavaa tie-
toa, ja pidemmalld aikavalilld pystymme kartoittamaan arviointitietoa ja kehittdmaén asiakastyotd,
toimintatapoja ja johtamiskaytiantoja. (Arviointi sosiaalipalveluissa 2001, 19.) Arviointitutkimus
madritellddn useimmiten systemaattiseksi tieteelliseksi tutkimukseksi, jossa sovelletaan tieteel-
lisia teorioita, menetelmié ja malleja. Arviointitutkimuksen maéritelmié 16ytyy kirjallisuudesta
runsaasti. Rossi ym. (1999, 35) mukaan arviointitutkimuksella tarkoitetaan tutkittavan kohteen
arvon madrittdmistd systemaattisin, yhteiskuntatieteellisin menetelmin siten, ettd syntynytta
tietoa kédytetdan parantamaan sosiaalisia ohjelmia ja ihmisten hyvinvointia. Mark ym. (2000, VII)
katsovat, ettd arviointitutkimuksen paitarkoitus on parantaa ja tdydentdd ihmisten pyrkimyk-
sid hakea ja jdrkeilld sosiaalista hyvinvointia. Toisin sanoin, arviointitutkimus siséltaa erilaisia
toimintatapoja, jotka ovat omiaan korjaamaan, tukemaan ja laajentamaan tapaa, jolla ihmiset,
yksilollisesti ja yhteis6ind, ajattelevat sosiaalisten ohjelmien tai interventioiden parantavan
maailmaa. Arviointitutkimus tuottaa systemaattista tietoa esimerkiksi tuloksista, vaikutuksista
tai syy-seuraussuhteista.

Patton (1997) korostaa arviointitutkimuksen suunnittelun merkitysta ja sitd, ettd silld pyritadn
parempiin toimintakdytdntéihin, joilla luodaan ihmisille parempia hyvinvoinnin edellytyksia.
Patton (1997, 20-22) edustaa erityisesti hyddyntamiseen keskittyvda arviointitutkimusta, jossa
arviointia suositellaan tehtavaksi yhteistydssa kayttdjien kanssa. Arviointi on systemaattista infor-
maation kerdamistd ohjelman tai arvioitavan kohteen toteutuksesta, luonteesta ja vaikutuksista.
Toiminnan arvo madritelldén ja vaikuttavuutta pyritdan parantamaan, jotta saadaan tietoa paatok-
senteon tulevaisuutta varten. Tdssd nakemyksessd on mielesténi arviointitutkimuksen paras anti.
Ei vain kuvailla ja ymmaérretd, vaan pyritadn selittimaén faktoja ja ilmioita sekd pitimadn huoli
siitd, ettd saadut tutkimustulokset ovat hyddynnettévissd. Kaikki ndkemykset korostavat tiedon
systemaattista keradmistd. Painopisteet ovat eri tutkijoilla vdhén eri asioissa, jotkut korostavat
kaytantolahteistd hyodynnettivyyttd ja toiset puolestaan arvojen merkitysta.

Arviointitutkimuksen tekemisen tarve voi syntyd monista eri syistd. Kyse voi olla joko tyén
sisdltd nousevista tarpeista tai tyon ulkoa nousseista vaateista. Tyon sisiltd nousevat arvioinnin
perustelut liittyvit Kivipellon (2006, 53-57) mukaan tarpeeseen vaikuttaa kdytantoihin ja raken-
teisiin, jotka aiheuttavat syrjaytymista ja epdoikeudenmukaisuutta, kehittaa kriittista sosiaalityota
tukevaa tietoa ja tutkia ja arvioida tiedon vaikutuksia. Kasitteellisten vilineiden kehittdminen on
erityisen tarkedd, jotta palveluiden kayttéjien osallisuus arvioinnissa mahdollistuu ja marginaalissa
olevien ryhmien tarpeet ja ndkokulmat saadaan esiin.

Tyon ulkoa tulevat arviointitarpeet liittyvit usein tehdyn tyon tai projektin tuloksellisuuteen,
tehokkuuteen tai tilivelvollisuusnakokulmaan. Suomessa erityisesti EU on tuonut mukanaan
lisddntyneen arviointitarpeen, jossa keskiossa ovat onnistumisten raportoinnit tehokkuudesta,
tuloksista ja laadunhallinnasta. Myos New Public Management -suuntaus on tuonut kuntiin ja
valtion virastoihin uusia tulosjohtamisen suuntauksia, jotka perustuvat taloudellisuus- ja tehok-
kuusajatteluun. (Kivipelto 2006, 47-48; Virtanen 2007, 26-29.)

Arviointitutkimuksessa sovelletaan erilaisia metodologisia ldhestymistapoja ja ajatus pitdisi
mielestdni olla se, ettd arviointitutkimus on viline selvittdd ja parantaa esim. intervention toi-
mivuutta. Omassa tutkimuksessani tima tarkoittaa erityisesti Bikva-menetelmén toimivuuden
parantamista vaikutusten etsimisen kautta. Todellisuuskasityksié voi olla monenlaisia, jotka sitten
omalta osaltaan ohjaavat arvioinnin ja tutkimuksen tekoa.
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3.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena oli analysoida, minkélaisia tuloksia ja vaikutuksia ammatillisissa
kaytannoissd on Bikvan avulla saatu aikaan. Bikvan tavoitteena on tuoda esille asiakkaan palve-
lukokemuksia, ja sitd kautta asiakkaan puhe on muutokseen vaikuttava tai muutosta kiynnistévé
voima. Tutkimusongelma on moninainen sisdltden kysymyksid sekd Bikvan vaikutuksista ettd
asiakasldhtdisten kiytantojen toteuttamisesta. Minkalaiset asiat pitdisi tydyhteisossé toteutua, jotta
Bikvalla saataisiin aikaan tuloksia? Mitkd ovat ne muutosvoimat tai mekanismit, jotka edistavat
tai estavit tulosten syntymista? Miten tyoyhteisot suhtautuvat asiakkaiden kokemuksiin ja asia-
kasosallisuuteen yleenséd? Ollaanko riittavan asiakaslédhtoisid, jotta ottaisimme asiakkaan puheen
todesta? Mita asiakaslahtoisyys yleensakin tarkoittaa ammatillisissa kdytdnndissa? Voiko tyo- ja
toimintakulttuureissa olla sellaisia vallitsevia arvoja ja normeja tai niin vakiintuneita kaytintoja,
ettd mikddn ei muutu? Minkilaisilla reunaehdoilla, tavoilla ja prosesseilla tydyhteisoissé oletetaan
asiakasldhtoisid vaikutuksia syntyvan? Tutkimuksessa tuotettua tietoa voidaan arviointitutkimuk-
sen periaatteiden mukaan hyodyntai asiakaslahtoisten arviointien kehittdmistyossa.

Olen jakanut tutkimusongelman neljdan kysymykseen:

1. Miten asiakasosallisuus ja arvokeskustelu nakyvit ja toteutuvat ammatillisessa kdytdnnossa?
2. Mitka tekijit Bikvan soveltamisessa mahdollistavat tai estavit muutoksia tyokaytannoissa?
3. Minkilaisia tuloksia ja vaikutuksia Bikvan kéyt6lld on ammatilliseen kdytanto6n?

4. Minkdlainen on Bikvan ohjelmateoria?

Olen kiinnostunut tuottamaan tietoa nimenomaan perustyon arvioinnin kehittdmisesti ja asia-
kaslahtoisistd toimintatavoista. Tutkimuskysymykset ja tutkimusprosessi ovat muokkautuneet
matkan varrella. Se, ettd halusin tutkia Bikvan kdyton tuloksia ja vaikutuksia, on kuitenkin koko
ajan ollut tutkimukseni ldhtokohta ja kiinnostuksen kohde. Tutkimuskohde ja aineisto ovat
matkan varrella muuttuneet erilaiseksi kuin alun perin oli tarkoitus.

Tutkimuksen padkohteena ovat tyoyhteisot, joissa Bikvaa on kéytetty. Tutkimustehtdvia
muotoillessani rajasin tyoyhteisot seké itse menetelman tutkimuskohteiksi. Valitsin haastateltavat
tyOyhteisét siten, ettd ne kaikki olivat padkaupunkiseudulta ja ettd menetelmaa oli toteutettu niiden
perustydssé viimeisen kahden vuoden sisdlld. Ty6yhteis6illé oli eri perustehtdva sosiaalitoimen
sisélld. Kaikki edustivat isojen kaupunkien tyoryhmii, joten toimintakontekstit ja toimintaym-
péristot olivat samantyyppisid. Mielenkiintoista olisi ollut tutkia, mitd muutoksia asiakkaiden
hyvinvoinnissa on menetelmin kéyton jilkeen havaittavissa, mutta prosessissa mukana olleita
asiakkaita olisi ollut mahdotonta tavoittaa pitkdn ajan jilkeen. Toinen mielenkiintoinen nako-
kohta olisi ollut tutkia, mitd merkitystd asiakkaan ja tyontekijéiden nakemyksilla on poliittiselle
péatoksenteolle.

Tutkimuksessani kdytdn kolmea eri aineistoa. Vuonna 2006 tehty Diplomaty® toimii esitut-
kimuksellisena tausta-aineistona ja tutkittavan ilmién ymmarryksen lisddjana. (Ks. Hognabba
2007.) Kyselylomakkeella keritty maérallinen aineisto antaa yleiskuvan tyoyhteisojen kasityksista
Bikvasta ja asiakasosallisuudesta. Tutkimukseni pddaineisto koostuu laadullisesta haastatteluai-
neistosta, josta oletan saavani syvallisempai tietoa Bikvan vaikutuksista.

Tutkimusprosessi ldhti liikkeelle samaan aikaan, kun Stakes vuonna 2005 kaynnisti ver-
taisryhmédn tukemaan ja kouluttamaan Bikvasta kiinnostuneita tydyhteisojé ja arvioijia. Olin
mukana ryhmén ensimmdisissd tapaamisissa ja sovimme alustavasti, ettd tutkisin joidenkin
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tyOyhteisGjen prosesseja ja aikaansaamia tuloksia Bikvan kdyton aikana. Stakes kdynnisti samaan
aikaan arviointitutkimuksen, jonka tavoitteena oli arvioida, miten Bikvan soveltaminen etenee,
minkalaiseksi Bikva muokkautuu kiyttoonotossa ja millaisia vaikutuksia Bikvan soveltamisella
on tyOyhteis60n, organisointiin ja hyvinvointiin. (Ks. Koivisto 2007).

Tésséd vaiheessa paattelin kuitenkin, ettd omalta osaltani ei ole kiinnostavaa tehdd saman-
tyyppistd tutkimusta, joten pdatin muuttaa tutkimukseni suuntausta. Tein yhteisty6td Stakesin
arviointitutkijan kanssa. Han kéytti yhtend aineistonkeruumenetelméana kyselylomaketta, joka oli
tarkoitus ldhettdd kaikkiin tyyhteis6ihin Bikvan alussa ja lopussa. Sain olla mukana muokkaa-
massa niitd kysymyksid, jotka erityisesti kiinnostivat minua. Sain kyselyn vastaukset kaytto6ni
syksylla 2006. Kysely jéi kertaluonteiseksi minka vuoksi sen merkitys omassa tutkimuksessani
pieneni huomattavasti.

Téaman jilkeen keskityin tekemédn Helsingin yliopiston "Hyvinvointipalvelujen vaikuttavuu-
den arvioinnin” koulutusohjelman lopputy6td (diplomaty6). Siind perehdyin kaikkeen Bikvasta
tuotettuun suomenkieliseen materiaaliin ja rajasin tyoni lopuksi kasittelemddn kahdeksaa eri
Bikva-raporttia meta-arvioinnin keinoin. Tyon hy6ty oli varmasti siind, etté pystyin laajasti pereh-
tymédn kaikkeen Bikvasta tuotettuun materiaaliin ja sain yleiskésityksen menetelmédn tarpeesta,
kaytosta, tuloksista ja vaikutuksista. Ty toimi timan tutkimuksen esitutkimuksena.

Tutkimukseni metodologisen valinnan osalta pdadyin arviointitutkimukseen. Se, etta tutki-
mus koskee asiakasldhtoisen arviointimenetelmén vaikutuksia, ohjasi my6s arviointitutkimuksen
suuntaan. Arviointia tapahtuu kaikilla eliménalueilla ja kaikissa tydyhteisoissd, ja se on yleistynyt
erityisesti kuntasektorilla viimeisten vuosien aikana. Arviointi sindns ei ole uusi ilmi6, vaikkakin
arviointitutkimus on Suomessa vield varsin nuorta.

Arviointitutkimuksessa sovelletaan erilaisia metodologisia ldhestymistapoja. Mielesténi
arvioinnin tulisi olla tutkimuksellinen viline selvittdd ja parantaa intervention tai ty6tavan
toimivuutta. Arvioinnilla todennetaan, missd kontekstissa interventio toimii sekd minkélaisin
edellytyksin tuloksia ja vaikutuksia syntyy. Omassa tutkimuksessani tdmi tarkoittaa erityisesti
Bikvan vaikutusten tarkastelemista kriittisen arviointiparadigman ndk6kulmasta yhdistettyna
realistisen arvioinnin kisitteisiin.

Tutkimusprosessi on esitetty kuviossa 2. Analyysi on tehty vuorovaikutuksessa teoreettisen
viitekehyksen kanssa, ja arviointitutkimus metodologisena valintana on suunnannut sita.

Teoreettinen viitekehys/nakokulma
Sosiaalityon kriittinen arviointi (teoreettinen nakékulma)
Realistinen tieteenfilosofia (tieto-oppi tai epistemologia)

Oma kaytantokokemus Bikvan soveltamisesta

Metodologia
Arviointitutkimus

Metodit
Laadullinen ja méérallinen tutkimusote
Fokusryhmahaastattelut
Kyselylomake

Aineistot
Diplomaty6 (Esitutkimus)
5 tyéryhmahaastattelua (25 henkil6a, Bikva tehty kokonaisuudessaan)
Kyselylomake (71 vastaajaa tyoyhteisoista, joissa Bikvan kaytto oli alkamassa)

Analyysi
Tietokoneavusteinen sisalldnanalyysi (NVivo), tilastoanalyysi (SPSS)
Ohjelmateoria vélineena

Johtopaatokset
Koonti ja raportointi

N N N R NN J

KUVIO 2. Tutkimusprosessi
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3.2 Tutkimuksen toteutus

Aineiston keruu

Tutkimuksessani kdytén erilaisia aineistoja ja erilaisia tutkimusmenetelmii, joiden perusteella
oletan saavani vastauksia tutkimuskysymyksiini. Tutkimus on toteutettu sekd maarélliselld ettd
laadullisella tutkimusotteella. Madréllinen aineisto keréttiin Stakesin FinSoc-yksikon toimesta
kevialla 2006. Kyselyn kohdejoukkona olivat tyontekijét ja ldhiesimiehet niissd tyoyhteisoissa,
joissa Bikvan kayttoa oltiin aloittamassa. Kyselylomakkeita ldhetettiin yhteensa 130 yhteentoista
eri tydyhteisoon. Lomakkeita palautui 71, joten vastausprosentti oli 55. (Ks. Koivisto 2007).

Lomakkeista saatu tieto tukee tutkimukseni haastatteluaineistoa ja antaa yhdenlaisen nako-
kulman ilmi6on. Kuvailu on itsessdén arviointi- tai tutkimusmenetelma, jossa kootaan ja tulkitaan
informaatiota esimerkiksi voimavaroista, toiminnoista, prosesseista, osallistujista, resursseista,
toimintaympéristostd ja jossain maérin vaikuttavuustuloksista (Mark & Henry & Julnes 2000,
173-208). Tutkimukseni viiteen tydyhteisohaastatteluun osallistui 25 henkil64.

Mairallistd ja laadullista tutkimusta voidaan pitda toistensa jatkumona eiké vastakohtina tai
toisiaan poissulkevina menetelminé (Alasuutari 1995, 23). Kayttéess erilaisia tutkimusotteita ja
analyysitapoja on usein jarkevéd valita niistd yksi padasialliseksi tutkimusotteeksi (Metsdmuuronen
2003, 208). Tutkimuksen tekemisessd on usein kyse arvoituksen tai ongelman ratkaisemisesta.
Tutkija joutuu tekemédn useita ratkaisuja metodeja ja menetelmia valitessaan, ja on tirkeda
perustella ja dokumentoida ajatukset ja tehdyt valinnat. Timai lisa4 tutkimuksen luotettavuutta.
(Eskola & Suoranta 1998, 70-73.)

Kun arvioitavasta ilmiostd halutaan kattava kuva, voidaan yhdistda erilaisia lahestymistapoja,
ja silloin puhutaan triangulaatiosta. Eri tietoldhteistd hankittu materiaali tdydentdd toisiaan ja
liséa tulosten luotettavuutta. (Arviointi sosiaalipalveluissa 2001, 24.) Laadullinen ja mairallinen
tutkimusote sisaltavit sekd vahvuuksia etta heikkouksia, ja timan vuoksi molempia voidaan kayt-
tad tutkimuksessa samanaikaisesti tukemaan tai tiydentimaén toisiaan (Patton 1990, 14). Flick
(2007, 38-41) madrittelee triangulaation toiminnaksi, jossa tutkija valitsee useita ldhestymistapoja
vastatakseen tutkimuskysymyksiinsa. Ndkokulmat voivat vahvistua kdyttamalla useita metodeja
(monimetodi) tai useita teoreettisia ldhestymistapoja (moniteoria). Triangulaatio tarkoittaa myos
erilaisen tiedon yhdistdmistd (monidata) sovelletun tiedonkeruun teoreettisesta viitekehyksestd
kasin. Triangulaatio tuottaa eritasoista tietoa, mika tarkoittaa sité, ettd on mentévé syvemmalle
tiedon merkityksiin kuin vain yhtd metodia kiyttdessd. Néin ollen voidaan saada laadukkaampaa
ja monindkokulmaisempaa tietoa. Triangulaatio voi jossain tapauksessa tarkoittaa myds moni-
tutkijamenetelmas, eli tutkimuksessa kdytetddn useata havainnoijaa, tutkijaa tai koodaajaa. (vrt.
Metsamuuronen 2005, 245; Patton 2002, 247.)

Omaa tutkimustani kuvailisin sekd monidata- ettd monimetodimenetelméksi. Haen erilaista
tietoa erilaisin tutkimusottein vastatakseni tutkimuskysymyksiin. Maéréllisell4 aineistolla kuvaan
yleisesti Bikvaa ja asiakasosallisuutta ilmiona ja laadullisen aineiston avulla syvennin tietoa. Tut-
kimuksessani pyrin kdyttdmadn aineistoja niin, ettd ne keskustelevat keskendén eri ndkokulmista
mutta kuitenkin niin, ettd laadullinen tutkimusote on ty6ni pdavalinta. Bikvan kdytt64 ja sen vai-
kutuksia ei ole aikaisemmin tutkittu vertailemalla eri tyontekijoiden ndkemyksié ja prosesseja. Sen
vuoksi halusin keritd sekd laadullista ettd maérallistd aineistoa ja kdyttdd Diploma-tutkimustani
taustoittajana. Olen tutkimuksessani kiinnostunut - niin kuin yhteiskuntatieteissd yleensakin
- ilmitiden vilisistd yhteyksista.

Laadullisen haastattelumenetelmén lahtokohta on, ettd haastateltavien nakokulma valittuun
tutkimuskohteeseen on tirked. Tutkimuksessani halusin selvittdd tarkemmin tyGyhteisdissd
esiintyvid nakokulmia, joten valitsin haastattelumenetelmiksi fokusryhméhaastattelun. Vaihto-
ehtoisesti olisin voinut kayttdd teemahaastattelua, mutta ajattelin valmiiden teemojen ohjaavan
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keskustelua liikaa. Fokusryhmihaastattelu on tutkimusmenetelmd, jolla ryhmatilanteessa keratdan
aineistoa usealta ihmiseltd (4-10) rajatusta aiheesta, jonka tutkija on maaritellyt etukédteen (Mor-
gan 1997, 6; Patton 2002, 341). Mielestdni fokusryhmédmenetelmé on sopusoinnussa teoreettisen
viitekehykseni kanssa ja erityisesti sen vuoksi, ettd haluan hakea tyontekijéiden nakékulmia
ja kasityksid tapahtuneista vaikutuksista. Tdrkead ei ollut keritd tietoa haastattelutilanteessa
tapahtuvasta vuorovaikutuksesta, vaan nimenomaan tietoa osallisten nakemyksisté valittuun ja
rajattuun tutkimusaiheeseen.

Aineiston analyysi

Aineiston analysoinnissa yhdistyvit analyysin ja synteesin tekeminen siten, ettd aineisto pure-
taan kasitteellisiksi osiksi ja synteesin avulla se kootaan uudestaan tieteellisiksi johtopéaatoksiksi.
T4td prosessia kutsutaan abstrahoinniksi, eli aineisto jarjestetdan uudelleen, jotta johtopdatokset
voidaan irrottaa yksittdisistd ihmisistd, tydryhmista tai tapahtumista ja siirtda kasitteelliselle
ja teoreettiselle tasolle. (Metsimuuronen 2005, 233.) Analyysia on ohjannut erityisesti edelld
mainitsemani realismin tieteenfilosofiaan liittyvit késitteet, joita on tarkasteltu ohjelmateorian
nakokulmasta.

Tutkimuksen laadullinen haastatteluaineisto on analysoitu tietokoneavusteisesti NVivo
(QS.RNUD”IST Vivo) ohjelmaa kéyttden. Lihtokohtana haastattelujen analyysille on teoriasidon-
nainen tai teorian ohjaama analyysi, jonka tavoitteena on nostaa aineistosta tutkimuskysymyksia
valaisevia teemoja. Teoriasidonnaisessa lahestymistavassa on tiettyja kytkentdjé teoriaan, mutta
analyysi ei pohjaudu suoraan teoriaan. Pyrkimys on ldhesty4 aineistoa aluksi aineistolahtéisesti
jakayttdd teoriaa apuvilineend, ja loppuvaiheessa sitoa ilmioité teoreettisiin kisitteisiin ohjelma-
teorian avulla. Teoriasidonnaisessa analyysissa analyysiyksikot valitaan tai etsitddn aineistosta,
mutta aikaisempi tieto voi ohjata ja auttaa analyysin edetessd. (Tuomi & Sarajérvi 2003, 98-100.)
Omassa tutkimuksessani tdma tarkoittaa etenkin sitd, ettd tehdyn Diplomaty6n aineisto ja joh-
topaitokset (ks. Hognabba 2007) toimivat sekd tutkimusasetelman rakentamisen ldhtokohtana
ettd analyysivaihetta tukevana tiedonldhteena.

Haastatteluaineiston analyysimenetelméina olen kiyttinyt sisdllonanalyysia, teemoittelua,
luokittelua ja koodausta. Sisdllonanalyysia voidaan pitad viljani teoreettisena kehyksend, jonka
mukaan dokumentteja tai aineistoa analysoidaan systemaattisesti ja objektiivisesti. Sisdllonanalyy-
silla aineisto jérjestetadn johtopditdsten tekoa varten. Siséllonanalyysi on tekstien tulkintaa, joka
ei vain kuvaile tapahtumia, vaan muodostaa aktiivisesti jonkin version asiasta (Eskola & Suoranta
1998, 140). Luokittelu ja teemoittelu ovat yleisid analyysimenetelmii laadulliselle analyysille. Niita
voi tehdi esimerkiksi fokushaastatteluille, havainnointiaineistolle ja teemahaastatteluille. Aineis-
tosta pyritddn hakemaan tutkimustehtéville relevantteja osia ja analysoimaan ja luokittelemaan
niitd vertailemalla muuhun aineistoon. Tdmén prosessin avulla aineistolle luodaan struktuuri
kohti laajaa, kattavaa ja monipuolista ymmarrystd ilmiosté, kentdstd ja aineistosta itsestadn.
Luokittelu ja teemoittelu voivat perustua erilaisiin teoreettisiin viitekehyksiin, kuten realismiin tai
konstruktivismiin. Tarkoituksena on usein kehittd teoria, ja silloin luokittelu tapahtuu aineisto-
ldhtoisesti, eikd olemassa olevista teorioista kisin. Toisaalta analyysin ldhtokohtana voi olla luodun
teoriajasennyksen vahvistaminen, tarkistaminen ja/tai kehittaminen. (Flick 2007, 100-102.)

Gibbs (2007, 38-42) maédrittelee aineiston luokittelun tai koodauksen ajattelun organisoin-
niksi. Koodaus on tapa luokitella aineistoa, jotta voi luoda rungon tai rakenteen temaattisille
ideoille. Koodausjirjestelmai kutsutaan usein koodauskirjaksi. Koodeille on hyvi kirjoittaa lyhyet
madritelmat analyysivaiheen aikana. Koodauksen jalkeen koodit jérjestetddn hierarkioiksi tai
teemoiksi. Rakensin tietokoneavusteisesti laadullisesta aineistosta koodauskirjan, joka oli erittdin
hy6dyllinen koko analyysivaiheen lépi.
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Mairillisen aineiston analyysissa kdytin SPSS-ohjelmistoa. Kyselylomake sisaltda jarjestys-
asteikkotasoisia muuttujia. Kévin aineistoa ldpi jarjestelméllisesti katsoen kaikista kysymyksista
frekvenssit, keskiarvot ja joidenkin kohdalta korrelaatiot. Suhteutin ne ikddn, sukupuoleen,
ammattitehtdvddn ja tyopaikkaan ja tein ristiintaulukointeja ja joidenkin muuttujien osalta
korrelaatioanalyyseja. Osallisuusviittdmien osalta tein faktorianalyysin. Faktorianalyysi on
menetelmd, jolla muuttujien taustalla olevia ulottuvuuksia voidaan selvittda ja yhdistad. Faktorit
ovat matemaattisia konstruktioita, joilla ei voida varsinaisesti selittda ilmioita. Faktoreiden tul-
kinta rakennetaan faktoreiden saamien latausten varaan yhdistimalla korkeita latauksia saaneita
muuttujia. (Alkula & Pontinen & Ylostalo 1999, 267-272.)

Tutkimuksessa erotellaan induktiivinen ja deduktiivinen péattely. Induktiivinen paattely
tarkoittaa, ettd edetddn yksittdisestd yleiseen, ja deduktiivinen péattely tarkoittaa, ettd edetddn
yleisestd yksittdiseen. On my6s kolmas tapa lahestyd aineistoa, ja sitd kutsutaan abduktiiviseksi.
Se tarkoittaa, ettd teorianmuodostus on mahdollista silloin, kun havaintojen tekoon liittyy jokin
johtoajatus tai johtolanka. Abduktio alkaa usein kdytdnnon tasolta, ja paittely tapahtuu vuoro-
tellen teorian ja kdytdnnon tasolla. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 96-97.) Aineistossani on kuvailevaa
mddréllistd aineistoa ja laadullista haastatteluaineistoa, ja lahestymistapani on teoriasidonnainen,
joten paittelya voidaan kutsua abduktiiviseksi.

Bikvaa on toistaiseksi kdytetty ja dokumentoitu suhteellisen harvassa tyoyhteisossa, joten olen
tulosten raportoinnissa haivyttanyt tyéyhteis6ihin liittyvid yksittdistapahtumia ja tuloksia, jotta
tyOyhteisot eivit olisi tunnistettavissa. Tutkimuksessa tdméa nékyy niin, ettd en ole kovin seikkape-
rdisesti kuvannut Bikvan kayttoa yksittdisessi toimipisteessi. Tutkimusprosessia, analyysivaiheita
sekd tutkimuksen luotettavuusnakokulmia on kuvattu seikkaperdisemmin lisensiaatintyssani.

3.3  Vaikuttavuuden tutkiminen ja ohjelmateoria

Rajavaara (2006, 30-32) erottelee tutkimuksessaan vaikutus- ja vaikuttavuuskisiteittd. Hanen
mukaan vaikuttavuus on ldhinni teleologinen kasite eli se viittaa pddmaérdén, jota tavoitellaan.
Vaikutuksia taas voi ilmetd monella eri tasolla, esimerkiksi asiakastasolla tai yhteiskunnallisella
tasolla. Vaikutukset voivat olla odotettuja tai odottamattomia, lyhyt- tai pitkdkestoisia. Virtasen
(2006, 88-90) mukaan vaikutuksilla tarkoitetaan toiminnan seurauksia, kun toteutuksesta on
kulunut jonkin aikaa, ja vaikuttavuus taas tarkoittaa toiminnan tavoitteiden saavuttamista ja
arviota siitd, missd médrin vaikutukset vastaavat toiminnalle asetettuja tavoitteita. Kazin (2001,
25) mukaan vaikuttavuutta voidaan arvioida tarkastelemalla, miksi tuloksista muodostui tietyn-
laisia ja miten jokin interventio tai sosiaalinen ohjelma reagoi perustana oleviin mekanismeihin
jaminkdlaisessa kontekstissa. Vaikutuskysymyksessd on Dahler-Larsenin (2005, 7) mukaan kyse
siitd, missa miarin saavutetut tulokset ovat intervention tuottamia.

Vaikuttavuuden ja vaikutusten tutkimisen olettamuksena on, ettd syy-seuraussuhteet ovat
aina ldsnd. Vaikuttavuuden arvioinnin perusajatus on, ettd "arvioitava interventio perustuu olet-
tamukseen: jos a, niin b, eli kdsitykseen siit4, ettd interventio johtaa tiettyihin tuloksiin ja ndita
olettamuksia testataan tutkimuksessa” (Dahler-Larsenin 2005, 7-8). Kausaalianalyysissa pyritadn
selittimadn, miksi jokin asia tapahtui sekd mitka selitysvoimat vaikuttavat taustalla. Olettamuk-
sena on, ettd tapahtumien ennustettavuus lisdantyy kun voimme ennakoida kausaalisuhteita.
(Danermark ym. 2003, 92-93.) Yhteiskuntatutkimuksessa on erilaisia késityksid kausaalisuudesta
ja perinteisesti voidaan erottaa kaksi késitettd: sukkessionistinen ja generatiivinen kausaalisuus.
Sukkessioinistinen kausaalisuus perustuu tapahtumien tai ilmididen perakkaisyyteen. Realis-
min kausaalisuusnakemyksessé ajatellaan, ettd kausaalisuus on generatiivista ja luonteeltaan
todenndkoistd. Kausaalisuuden ajatellaan ilmenevdn ryppiind, ja selitykset jonkin tapahtuman
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esiintymiselle 16ytyvat todellisuuden eri kerrostumissa sijaitsevista rakenteista ja generatiivisista
mekanismeista. (Lindqvist 2005, 18-20; Pawson & Tilley 1997, 32-34.)

Ohjelmateoria apuvdélineené

Aineiston analyysin ja tulosten jasentimiseksi kdytin hieman muokaten Chenin (2005) ja Dahler-
Larsenin (2003) kehittdmid malleja ohjelmateorian testaamisesta ja analyysista. Aineiston analyysi
ja kisitteellistiminen ohjelmateorian avulla tuo esiin niit4 tekijoit, joilla voidaan arvioida, onko
asiakkaan puhe muuttanut tyokéytant6jd ja onko tyoyhteison toiminta menetelméan seurauksena
muuttunut asiakaslahtoisemmaksi. Ohjelmateorian eri komponentit luovat tietynlaisen systemaat-
tisuuden aineiston ja tulosten tarkasteluun vastaten myos systemaattisesti tutkimusongelmiin.
Ohjelmateorian kéytto jo analyysivaiheessa luo edellytyksen koota tulokset tarkennettuun Bikvan
ohjelmateoriaan - eli saada selville miten ja minkalaisin edellytyksin Bikva toimii parhaiten ja
mitka ovat sen tulokset, vaikutukset ja muutosta edistavit tai estavit tekijat.

Ohjelmateorialle 16ytyy useita méaritelmia. Chen (2005, 54-57) madirittelee ohjelmateorian
seuraavasti: "konkretisointi siitd, mitd tulee tehdi, jotta tavoitellut tulokset ja hyodyt saavutetaan,
mitka tirkeit tekijit ja vaikutukset tulisi huomioida ja miten prosessien, hyotyjen ja vaikutusten
yhteyksid hahmotetaan”. Keskeinen asia ohjelmateoriassa on logiikka, joka yhdistda tuotettujen
palvelujen toiminnot tarkoitettuihin tuloksiin, sekd toimintojen rationaalisuus eli perustelu sille,
miksi toimitaan niin kuin toimitaan. My6s esimerkiksi Olsson (2007) ja Vaessen (2006) ovat
perustelleet ohjelmateoriaa samansuuntaisesti. He tuovat artikkeleissaan esille, etti tarkoitus on
luoda teoriaa, jossa tehdddn oletuksia jonkin ohjelman tai ty6tavan vaikutuksista. Apuvilineini
ovat erilaiset strukturoidut mallit ohjelmateorian testaamiseksi.

Weiss (2004) tuo esille teorialahtdisen arvioinnin ja ohjelmateorian tiiviin yhteyden. Hin on
yksi ohjelmateorian ja teorialdhtdisen arvioinnin puolestapuhujia. Ohjelmateorian rakentamisessa
voi teorialahtoisesti hyodyntaa aikaisempia tutkimuksia eikd aina tarvitse aloittaa tutkimushypo-
teesien muodostamista alusta. Ohjelmateoriassa on Weissin (2004, 155-159) mukaan kyse siita,
ettd kootaan niakemys siitd, miten ihmiset olettavat intervention tai ohjelman toimivan, mitd
tuloksia oletettavasti saavutetaan ja miti oletetaan tapahtuvan.

Ohjelmateoria koostuu muutosmallista (vaikutusteoria) ja toimintamallista (prosessiteoria).
Toimintamalli on systemaattinen kuvaus resurssien, kumppanien, palvelun toteutustavan ja tuki-
verkostojen jarjestdmisesta siten, ettd intervention kohderyhmd tavoitetaan ja suunniteltu inter-
ventio toteutuu. Toimintamallin suunnitelmaan siséltyy myos toimintaympariston tai kontekstin
kuvaus. Toimintamallilla varmistetaan, ettd interventio toteutetaan tarpeellisten edellytyksien
mukaan ja ettd muutosmallin prosessit voivat sen avulla toimia. Muutosmallissa on oletuksia
syy-seuraussuhteista interventioiden ja tavoiteltujen tulosten vililld. Mahdollisimman perustel-
tu oletus esitetddn siitd, minkalaisilla interventioilla tulokset voidaan saavuttaa ja mitkéd valiin
tulevat tekijit (mekanismit) edistdvat tavoiteltua muutosta tai estdvat sen. Vaikka muutosmalli
olisi oikea, mutta toimintamallin jokin osa ei toteudukaan riittdvan hyvin, interventio ei usein
johda toivottuun tulokseen. (Chen 2005, 15-39.)

Vaikuttavuuden arvioinnissa ohjelmateoria saattaa selkeyttdd toimintalogiikkaa ja tuoda
ideoita toiminnan parantamiseen. Ohjelmateorian avulla voidaan selittdd, miten ja miksi jokin
interventio saavuttaa tietyn tuloksen kuvaamalla esimerkiksi vaikuttavia mekanismeja. Ohjel-
mateoria voi olla keino jasentdd tutkimusta, kidyda analyyttista keskustelua ja tuottaa yhteistd
ymmarrystd. Monet tukijat ovat kuvanneet ohjelmateorian hy6tya niin, ettéd se lisad arviointi-
tutkimuksen tulosten yleistettavyyttd ja tuottaa yhteiskuntatieteellistd teoriaa. Ohjelmateoria
voi myds tutkimuksissa auttaa 16ytdmain selityksid toimintatapojen tai ohjelmien vaikutuksille.
(Chen 2005, 16-17.)
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Erityisesti mekanismien etsiminen on analyysissa tarkeda. Ne ovat muutosvoimia, jotka joko
aktivoituvat ja tuottavat tulosta tai eivit aktivoidu. Mekanismit eivét ole olemassa vain silloin,
kun interventio (Bikva) tuottaa tuloksen, vaan my®ds silloin kun se ei tuota tulosta. Tdma on oh-
jelmateoria-analyysin kausaalinen selityskohta. Tutkimuksessa pyrin tarkastelemaan kriittisesti
haastateltavien tuottamaa tietoa ja 10ytdméén niita tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakasldhtoisen
arvioinnin kiytossa. Tarkastelen erikseen, miten arvokeskustelu nikyi ja miten tiedonmuodostus
osana sosiaalityon kriittistd arviointia ja ammatillisia kdytdnt6ja muodostui tai jai muodostu-
matta.
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4 ASIAKASOSALLISUUS TYOKAYTANTONA

Olen pyrkinyt 16ytaméaan tutkimusaineistostani niitd kohtia, jotka ovat arjen toiminnan, tyén
ja puheen kannalta oleellisia asiakasldhtoiselle tyGotteelle. Asiakasldht6inen arviointi ndyttéisi
nostavan vahvasti esiin arvokeskustelun ja erityisesti kysymykset miksi, miten ja ketd varten tyotd
teemme. Voiko olla niin, ettd odottamattomia vaikutuksia, esimerkiksi arvokeskustelua, alkaa
syntyd menetelman kayton aikana tai sen jalkeen tyGyhteisdssd? Asiakasosallisuuden kisitteen
purkaminen antaa eviita asiakasldhtdisen arvioinnin toteuttamiselle tulevaisuudessa. Téssd luvussa
tuon madrallisen ja laadullisen aineiston avulla ndkyvaksi, minkalaisia ajatuksia tyontekijoilla on
asiakasosallisuudesta. Mitd asiakasosallisuus tarkoittaa ja miten se nikyy arjen tyossi?

4.1 Miten asiakasosallisuus maaritellaan?

Sekd madrallisessa ettéd laadullisessa aineistossa esiintyvien tyontekijoiden kisitykset asiakasosalli-

suudesta ovat lahella Cowden & Singhin (2007, 14-15) médrittelyd. He ovat omien tutkimustensa

perusteella jakaneet asiakasosallisuuden mééritelmén seuraavasti:

1. Asiakkaan osallistuminen omien asioidensa ja palvelujensa suunnitteluun, saamiseen ja
arviointiin.

2. Asiakkaan osallistuminen palvelujen suunnitteluun, kehittdimiseen ja arviointiin yleiselld
tasolla.

Tarkastelen tdssd luvussa tutkimukseni tuloksia osittain tdmén jaottelun mukaan. Jako on ehka
hieman yleinen, mutta nékisin, ettd se on toimiva silloin kun maéritellddn, mitd asiakasosallisuus
osana perustyon ammatillisia kdytdntojd tarkoittaa. Madritelman osat ldhinné tukevat toisiaan
ja yhden ndkokulman toteutuminen ei sulje pois toista. Kyse on siitd, milld tavalla osallisuus
mielletddn ja miten sitd omassa ty0ssi toteutetaan.

Kyselylomakeaineisto nosti esiin tyontekijoiden kasityksid asiakasosallisuudesta ja Bikvasta
ennen menetelmén kayttod. Asiakasosallisuuteen liittyvien véittdmien sarja oli runsas, mutta
se antoi yleiskdsityksen siitd, miten eri tavalla kyselyyn vastaajat arvioivat asiakasosallisuutta.
Viittamat kuvaavat yksilollista tyoskentelysuhdetta asiakkaaseen eli sitd, miten asiakas voi olla
osallisena oman asiansa suunnittelussa ja arvioinnissa. Osa viittdmistd kuvaa olemassa olevia
tai puuttuvia rakenteita asiakkaiden osallistumiselle palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja
arviointiin.

Yli neljan keskiarvoja 16ytyi vain viiden vaittdimén kohdalta. Nama vaittamat liittyivat tyon-
tekijdn ja asiakkaan vuorovaikutussuhteeseen tai kysymykseen siitd, tunnistetaanko asiakkaiden
tarpeet riittivan hyvin. Ne vdittdmit, joiden keskiarvo oli alle 2,5, liittyivat rakenteellisiin asioihin
eli ndkemykseen siit4, ettd asiakkaille ei ollut tarjottu riittavisti foorumeja osallisuuteen tai siité,
ettd palautetta ei kerita riittavasti. Esimerkiksi vdittiman “kuuntelemme asiakkaita riittavasti
palveluja suunniteltaessa” arvo oli alle keskitason. Vdittdmien perusteella voidaan todeta, etti tyo-
yhteisoissd ei jarjestetd riittavdsti mahdollisuuksia asiakkaille osallistua palvelujen suunnitteluun.
Voidaan kenties ajatella, ettd toimintakulttuurit tai sosiaalityon kdytannot eivit pida asiakkaiden
osallistumista palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen tai arviointiin kovin merkittivin4 asiana.
Vastausten hajonta kertoo, ettd vastaajien nikemykset asiakasosallisuudesta vaihtelevat aika lail-
la, silld samojen viittdmien kohdalla vaihteluvali on yhdesta viiteen (asteikko 1-5) useamman
vaittiman kohdalla. Kyselyyn vastanneet ovat hyvin erilaisista tyoympéristoistd, ja se saattaa
vaikuttaa suureen hajontaan. Haastatteluihin osallistuneet taas ovat suhteellisen samoista toimin-
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takonteksteista, miki taas nikyy jokseenkin samanlaisena ajatteluna. Toinen vaikuttava tekija on
todennakoisesti se, ettd kyselyyn vastanneiden ty6yksikoissa Bikvaa ei ollut vield kiytetty.

Kyselyyn osallistuneiden tyoyhteisojen kdsitykset osallisuudesta olivat mielestdni niin mie-
lenkiintoisia, ettd yritin 16ytdd véittdmistd joitakin yhdistédvid tekijoitd. Kaytin siihen faktoriana-
lyysia. Koska vdittdmid oli runsaasti, poistin sellaisia, joiden hajonta oli suuri ja jotka esiintyivit
samanlaisina vaittdmina kddnteisessa muodossa. Jiljelle jai 25 vaittimai. Faktorianalyysi antoi
ensin seitsemén faktoria, joista valitsin mukaan kolme, joilla oli suurin selitysaste. Kokeilin myos
tiivistdd vaittdmid neljadn ja viiteen faktoriin, mutta kolmen faktorin tiivistys néytti toimivimmal-
ta. Poimin viittdmat kuvaamaan faktoreita siten, ettd mukana olivat kullekin faktorille selkedsti
latautuvat muuttujat (> .500).

Ensimmidisen faktorin suurimmat lataukset saivat vdittamat, jotka liittyivit asiakaspalaut-
teen hankintaan ja hyddyntdmiseen. Annoin faktorille nimen: "asiakaspalautteen kerddminen ja
hy6dyntdminen”. Toisen faktorin korkeimmat lataukset liittyivat asiakkaan ja tyontekijan valiseen
vuorovaikutukseen ja nimesin tdmén “vuorovaikutus ja dialogisuus” - faktoriksi. Kolmannelle
faktorille latautui osallisuuteen liittyvit tekijat ja nimesin sen “asiakkaiden osallisuus palvelujen
suunnitteluun ja arviointiin” - faktoriksi.

Taulukossa 1 olevat kolme faktoria tai teemaa kertovat, miten kyselyyn osallistuneet tyon-
tekijat madrittelevit asiakasosallisuuteen liittyvien viittdmien tirkeyden. Asiakaspalautteen
kerddminen ja hyddyntdminen on yksi osallisuuden toteutumisen perusedellytys. Vuorovaikutus
ja dialogisuus ovat edellytyksid asiakkaan danen kuulemiselle ja sille, ettd nostetaan asiakkaan
tuomia ndkokulmia esiin muutoksen vilineiksi. Kun on uskoa siihen, ettd voidaan paistd vuo-
rovaikutuksellisiin suhteisiin asiakkaiden kanssa, uskotaan palvelulla my6s olevan vaikutusta
asiakkaan elaméntilanteeseen. Silloin kun palvelun uskotaan vastaavan asiakkaiden tarpeita,
asiakkaat ovat todenndkoisemmin tyytyviisid palveluun. Asiakkaiden osallisuus palvelujen
suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin edellyttdd riittdvien rakenteiden mahdollistamista.
Faktorianalyysin vaittamissd nakyy Cowden & Singhin (2007, 14-15) jaottelu. Faktori 2 kuvaa
asiakkaiden osallisuutta oman asiansa tai palvelun suunnittelussa, saamisessa ja arvioinnissa.

TAULUKKO 1. Kyselyaineiston faktorit

. Asiakaspalautteen keraami-
nen ja hyédyntaminen

. Vuorovaikutus ja dialogisuus

3. Asiakkaiden osallisuus palve-

lujen suunnitteluun ja arvioin-
tiin

Meilla on kaytossa riittavan
hyvia menetelmia asiakaspa-
lautteen keraamiseksi. (.838)
Annamme asiakkaille riitta-
vasti palautetta keratyn pa-
lautteen sisallosta ja kaytosta
(.728)

Keradmme riittavan syste-
maattisesti kirjallista asiakas-
palautetta (.651)

Keradmme riittavan syste-
maattisesti asiakaspalautetta
yksilo- tai ryhméahaastattelu-
jen avulla (.649)

Asiakkaan mielipiteen selville
saamiseksi tulisi kayttad enem-
man haastatteluja tai ryhma-
keskusteluja (.546)

Kerattya asiakaspalautetta
hyoédynnetaan palvelujen ke-
hittamisessa tydyhteisdssani
(.534)
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Pystymme synnyttamaan vuo-
rovaikutuksellisia tyéskente-
lysuhteita (.750)
Antamillamme palveluilla on
merkitysta asiakkaan elaman-
tilanteen kohenemiselle (.671)
Meilla on luottamukselliset
tyoskentelysuhteet asiakkai-
den kanssa (.637)
Asiakkaamme ovat tyytyvaisia
saamiinsa palveluihin (.594)
Tarjottu palvelu vastaa asiak-
kaiden tarpeita (.567)
Asiakastydmme on riittavan
vastavuoroista (.548)

Asiakkaillemme on annettu
riittavasti mahdollisuuksia
osallistua palvelun suunnitte-
luun kirjallisesti tai/ja haastat-
teluin (.865)

Asiakkaillemme on annettu
mahdollisuus osallistua pal-
velun kehittamiseen kirjalli-
sesti tai/ja haastatteluin (.793)
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Faktori 3 kuvaa asiakkaan osallistumista yleisemmin palvelujen suunnitteluun ja arviointiin.
Faktori 1 on perusedellytys sille, ettd asiakkaille mahdollistetaan osallistuminen palvelujen
suunnitteluun, kehittamiseen ja arviointiin.

Haastattelujen yhtena ldhtokohtana olivat tyontekijéiden ajatukset asiakasosallisuudesta ja
asiakaslahtoisestd toimintakulttuurista. Kaikki fokushaastattelut aloitettiin yhteiselld pohdinnalla
asiakasosallisuuden kisitteestd, sisdllostd ja toteutumisesta, joskin haastatelluissa tyoyhteisossa
nikemys asiakasosallisuudesta oli muotoutunut Bikvan kéyton jalkeen.

Haastatteluissa tyontekijdt toivat esille ndkemyksen, ettd Bikvan kéytto asiakasosallisuuden
lisaamiseksi tuntui aluksi vieraalta. Toisaalta oli etsitty tyokaluja nimenomaan tdméntyyppiseen
kehittdmiseen.

“Helposti sitten tddlld oleva asiakas kohteliaasti vastaa kyselyihin, ja pistdd rastia ruutuun

jotenkin mukavasti. Ja jos tehdddn laajempia tutkimusraportteja, ne on helposti sellaisia
ettd tutkitaan ja tutkitaan ja todetaan etti kaikki hyvin ja sieltd tulee helposti itsestddn
selvid asioita, jota muutenkin tiedetddn. Taustalla meidin puolelta oli ehkd tdmdn tyyppisid
asenteita koko henkilostossd ja tamd mahdollisuus, ettd tehddcdn arviointia ja kehittdmistd
Bikvan mukaisesti tuntui niin hyvdiltd. Tuntui hyviltd ajatukselta saada tyoviline asiak-
kaiden osallisuuden lisddmiselle. Tyolddltd tuntui se, ettd objektiivisesti voisi loytid ne
asiakkaat, jotka olisivat valmiita asettamaan itseddn liemeen kunnolla keskustelemaan.”

Asiakasosallisuus koettiin perustyon isona ja keskeisend haasteena. Tyontekijoiden nakemyksen
mukaan organisaation visioissa ja missiossa nikyy se politiikka, johon organisaatiossa pyritdan,
ja asiakaslahtoisen ajattelutavan tulisi olla kaiken toiminnan lahtokohta. Asiakasosallisuus voi
tyontekijoiden mielestd tarkoittaa monenlaisia asioita. Asiakkaat ovat yksilotyossd osallisena
omassa asiassaan - tai heidan pitdisi olla. Osallisuus voi tarkoittaa my®os siti, ettd ollaan osallisena
ryhmiss tai palvelujen suunnittelussa ja arvioinnissa. Haaste perusty6lle on saada asiakasosalli-
suus nikyviaksi niin arjen tyossa kuin rakenteissa ja yhteiskuntapolitiikassa.

Asiakasosallisuus ja kuntouttava sosiaality6 néhtiin yleisesti synonyymeina. ”Pyrkimys on
voimaannuttaa asiakkaita sosiaalityon keinoin ja osallisuus on siind keskiossd” Eri tutkimukset
osoittavat, ettd jo osallistuminen sininsi itselleen merkittaviin asioihin voimaannuttaa, kohentaa
itsetuntoa ja aikaansaa asennemuutoksia. Tutkimukset osoittavat, ettd asiakkaiden mahdollisuus
osallistua prosesseihin saattaa vaikuttaa palvelujen parantumiseen. Asiakkaiden osallistumisen
pédtavoitteena on saada aikaan parannuksia heidin eldménlaatuunsa sekd nostaa heidén tyytyvai-
syyttddn palvelujen laatuun. (Doel ym. 2007, 9-10.) Erityisesti kolmessa tyoyhteisossa tyontekijat
kokivat, ettéd sekd asiakkaat ettd he itse olivat kokeneet voimaantumisen ja oppimisen prosesseja
Bikvan kéyton aikana ja jopa jilkeenkin. "Nyt uskalletaan paljon rohkeammin ottaa asiakkaat
yhteiseen dialogiin ja pohtia, miten asiakaslihtoisyyttd saadaan enemmdn nékyvdiksi perustyon
toimintakdytinnoissd.”

Voimaantumisella voidaan osoittaa olevan yhtymékohtia nykyisten sosiaalitydn menetelmien
ja tiettyjen arviointimenetelmien kanssa. Voimaantumisen voi ymmaértaé lahinnd uutena lahes-
tymistapana, paradigmana tai tydorientaationa. Voimaannuttava sosiaality0 ja arviointi voidaan
nihdé keinoina, joiden avulla yksil6t, ryhmat tai yhteisot tulevat kykeneviksi kontrolloimaan
tyoolojaan, elinolosuhteitaan ja saavuttamaan tavoitteitaan. Thmiset pystyvit myos véhitellen
auttamaan itse itseddn ja muita saavuttamaan parhaan mahdollisen eliménlaadun. Kyseessa on
paitsi ihmisten tietoisuuden ja resurssien vahvistaminen myos yhteisjen (esimerkiksi tydyh-
teisdjen) voimaannuttaminen ja sosiaalinen muutos. Kaytantoihin kytkeytyva voimaannuttava
tyOorientaatio ldhtee yksittéisissd ihmisissd tapahtuneiden muutosten ohella sosiaalisista muu-
tosprosesseista, jotka edistdvit marginalisoitujen tai alistettujen ihmisryhmien elaméntilannetta.
(Payne 1997, 266-271; Adams 2003, 15-19.)
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TAULUKKO 2. Kyselyyn vastanneiden nakemykset Bikvasta

Keskiarvo

N Asteikko 1-5
Bikva-menetelma on hyva asiakkaiden kokemustiedon keraaja 63 3,8
Bikva-menetelmalla saadaan aikaiseksi muutoksia palveluissa 63 3,5
Bikva-menetelmalla tapahtuu aitoa asiakkaiden osallistamista 63 3,7
Bikvan tuloksilla on merkitysta tyéntekijatasolla 63 3,8
Bikvan tuloksilla on merkitysta johtotasolla 62 3,8
Bikvan avulla palveluja voidaan parantaa 62 3,8
Valid N (listwise) 62

Erityisesti Bikvan kaytto antaa asiakkaille mahdollisuuden osallistua palvelujen arviointiin
jatuoda esille palvelukokemuksiaan. Haastateltavien mielestd Bikvan rakenne antaa "menetelmidn
kiytolle uskottavuutta, osallistujille voimaantumiskokemuksia ja lisdd asiakasldhtiisti tyosken-
telyotetta”. Kyselylomakkeeseen vastanneiden kisitykset Bikvasta olivat yllattdvan positiivisia.
Taulukosta 2 voi todeta, ettd kyselyyn vastanneet todenndkoisesti pitédvéit Bikvaa hyvana asia-
kasosallisuuden lisddjana.

Vastausten hajonta oli kuitenkin suuri, joten eri tydyhteisdjen henkiléilld oli hyvinkin eri-
laisia nakemyksid menetelmasti. Tein tyoyhteisokohtaisen vertailun, koska ajattelin, ettd kenties
kunnissa ja jarjest6issé eri puolilla Suomea on erilaisia nakemyksid Bikvasta ja sen merkityksestd
asiakasosallisuuden lisadntymiseen. Nin ei kuitenkaan ollut. Mitdén erityisen korkeita tai matalia
vajttdimalukemia ei ollut 1oydettavissd mistddn tietystd tyoyhteisostd, vaan luvut jakaantuivat aika
tasan vastanneiden kesken. (vrt. Koivisto 2007.)

Viittdmista tehdyn korrelaatioanalyysin mukaan vaittdma “Bikvan avulla voidaan parantaa
palveluja” korreloi voimakkaasti seka vaittdmén ”Bikvan tuloksilla on merkitystd tyontekijitasolla”
(, 828**) ettd "Bikvan tuloksilla on merkitystd johtotasolla” (, 812%*) kanssa. Toisin sanoen kyselyyn
vastanneet uskovat, ettd Bikva muuttaa tyokédytant6ja silloin, kun tydyhteisoissé ja johtotasolla on
sitouduttu sithen ja annettu asiakaslédhtoiselle arviointitavalle arvoa ja merkitysté. Toisaalta kysely
on tehty tyontekijoille ennen menetelmén kayttod, joten vastaajilla on saattanut olla hyvinkin
positiivinen kisitys menetelmasti tai he eivit ehk ole tunteneet sitd riittavasti.

Asiakkaat ja organisaatio méarittelevit useinkin asiakasldhtoisyyden kriteerejé eri nakokul-
mista tai ldhtokohdista. Organisaatio saattaa méaritelld asiakkuuksia ja tarpeita ongelmaldhtoi-
sesti lokeroimalla tai tyypittelemalld asiakkaita erityisiin sosiaalisiin ryhmiin, jolloin asiakkaat
muuttuvat tyon kohteiksi eivitkd kumppaneiksi. T4lloin organisaatio ldhtee omista tyoskentely-
tarpeistaan tai rakenteistaan ja havaitsee vain oman toimintansa kiinnostuspisteet. Tosiasiassa
asiakkaatkin tekevat tyotd niin omassa asiassaan kuin osallisuudessaan suhteessa palveluihin, joten
tyoskentelysuhde voisi perustua enemmin dialogisuuteen ja kumppanuusperiaatteeseen. Asiak-
kaan osallisuus ymmarretddn usein niin, ettd hin antaa kyselylomakkeella palautetta jalkikateen.
Kriittisesti tarkasteltuna asiakkaan osallisuus prosesseihin on till6in ohitettu ja asiakas on ikddn
kuin siirretty sivuun oallisuusprosessista. (Pohjola 1991, 99-102; Pohjola 1997, 170-171.)

Tyontekijoiden yleinen nakemys asiakkaiden osallistamisesta tiivistyy seuraavasti: ” Asiakkaat
eivdt vaan halua lillua, vaan haluavat oikeasti olla vaikuttamassa heille tdrkeisiin asioihin, omien,
muiden ja yhteison?
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4.2 Miten asiakasosallisuus toteutuu tyossa?

Asiakasosallisuuden midrittelyn jalkeen fokusryhméhaastatteluissa nousi esille erilaisia kisityksid
siitd, miten osallisuus nikyy ja toteutuu omassa tyossa seka tydyhteison tai organisaation tydorien-
taatioissa. Mikali tyoyhteis6issd on mahdollista vaikuttaa omiin ja tyGyhteison tyotapoihin, uudet
menetelmat todenndkdisesti omaksutaan ja otetaan kayttoon helpommin. Kyselylomake sisélsi
vdjttimien sarjan, jossa vastaajat ottivat kantaa omiin vaikutusmahdollisuuksiinsa ty6tapojen,
tyOpaikan toimintatapojen, aikataulujen, tydn miaérin ja resursoinnin suhteen. Vaikuttaminen
omiin tai tydyhteison toimintatapoihin voi olla merkityksellisté silloin, kun halutaan ty6n ke-
hittyvén asiakasldhtoisemmaksi.

Haastateltavien suhteellisen yleinen nidkemys oli, ettd asiakkaat eivit juuri osallistu palvelujen
suunnitteluun ja arviointiin tai osallistuminen on hyvin sattumanvaraista, ainakin organisaation
yleisestd nakokulmasta katsoen. "Itse asiassa on niin, ettd sitd [osallisuutta] ei ole edes pidetty kovin
tdrkednd, paljon tirkedmpdd on aina ollut erilaiset suunnitelmat ja asiakkaan ddnen kuuleminen ja
kirjaaminen siind yksilotydssd” Tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd heiddn tyoyksikoissadn asiakkaat
ovat jossain mairin osallisena palvelujen suunnittelussa ja arvioinnissa, joskin Bikvan kéytt6 on
vahvistanut asiakkaiden osallisuuden toteutumista.

Sosiaalityd on pdakaupunkiseudulla pitkddn painottunut yksilokeskeiseen tydorientaatioon
ja asiakkaan osallisuus omien asioiden suunnittelussa nakyy myos esimerkiksi tietojarjestelmien
rakentumisessa. Yksilokeskeiset tapaamiset, kotikdynnit, palvelusuunnitelmat ja muut vastaavat
merkitddn hyvin tarkasti, kun taas yhteisdorientoituneella tyGotteella ei ole samanlaista niky-
vyyttd. Ilmié nousi esille my6s haastatteluissa, joissa osa koki, ettd asiakkaiden osallistuminen
palvelujen arviointiin ei ole valttdmatonta. Tosin viimeisten vuosien ajan sosiaalityd on hakenut
ja madritellyt tehtdvidan uudella tavalla, ja timi kenties heijastuu tyokdytantoihin, joissa asiak-
kaiden osallisuutta mietitddn ja toteutetaan.

Asiakaslahtoisyys on ainakin kasitteelliselld tasolla sisdanrakennettu sosiaalipalvelujen kay-
tantoihin, “tdd osallisuus ja dialogi on avannut itselleni uusia ndkokulmia, miten asiakkaat néikevit
eldmdnsd. Asiakkaat on nihnyt sosiaalityontekijin toisenlaisessa dialogisessa roolissa, ei vaan
asiantuntijana vaan vihdn tumpelompana tyyppind?” Kuitenkin asiakasldhtoisyyden toteutuminen
palveluprosessissa ei aina ole itsestadnselvyys. Asiakaslahtoisyys nayttaisi toteutuvan organisaation
ndkokulmasta siten, ettd johto ja tyontekijiat madrittelevdt, mité asiakaslahtoisyys tai osallisuus
tarkoittaa. Missddn haastatelluista tyoyhteisoissd ei ollut méadritelty, mita asiakaslahtdisyys tai
asiakasosallisuus juuri heilld tarkoittaa. Kdsite on toistaiseksi abstraktilla tasolla ilman varsinaista
kaytantoyhteyttd. Toisaalta tietysti ajatellaan, ettd asiakaslahtoisyys on toiminnan ldhtokohta.

Yhden ty6ryhmin haastateltujen tyontekijoiden nakemykset asiakkaiden osallisuudesta
palvelujen suunnitteluun ja arviointiin poikkesi selvésti muista: “Se olisi meilld kylli katastrofi
jos asiakkaat alkaisivat suunnitella, ettd milld lghestymistavalla, tyéorientaatiolla tai menetelmilli
palveluja tarjotaan. Sen tasoiset jutut eivit ollenkaan sovi. Asiakkaiden ei tarvitse, tai asiakkaiden
ei kuulukaan joutua tilanteeseen, jossa he kantavat vastuun palvelujen suunnittelusta tai tarjon-
nasta. Se on ammatillista toimintaa, ei siihen asiakkaita voi osallistaa tai velvoittaa” Tyontekijat
totesivat, ettd tietyisséd palvelupisteissd asiakkaat ottavat vastaan sen, mité tarjotaan, se ikddn kuin
kuuluu toimintatapaan. Nakemys saattaa liittyd hyvin yksilokeskeiseen tydorientaatioon. Tyonte-
kijoiden nikemys asiakasldhtoisyydestd omassa tyoyksikossa tiivistyi seuraavaan lauseeseen: “Ei
niilli asiakaspalautteilla oikeastaan ole mitddn arvoa, emmekd halua niistd yleensd kuullakaan.
Niitd ei ole koskaan tydstetty. Se johtuu varmaan siitd, ettd kukaan ei ole niistd kiinnostunut. Ei
se vie mitenkddn eteenpdin, jos kaikki vaan on asiakkaiden mielestd hyvin” Téssd tyoryhméssd
asiakkaiden palautteita kisitelldan yhteisesti tehdyn tyon ja padasiallisesti ilmenneiden ongelmien
kautta. Asiakasosallisuus tarkoittaa 1dhinna sit, ettd asiakkaat osallistuvat eri ryhmiin. Tyonteki-
joiden ndkemys tassa tyoyksikossa ndyttiisi perustuvan vahvaan asiantuntijakeskeisyyteen, jossa
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tavoitteena on auttaa asiakasta tiedostamaan ongelmansa, mutta padosin asiantuntija maarittaa
ja tulkitsee yksilon toimintaa ja siihen liittyvid tarpeita. (Ks. Monkkonen 2002, 63).

Muiden haastateltujen tydyhteisojen tyontekijoiden nakemys oli, ettd Bikva lisdsi selvésti
asiakaslahtoisyyttd ja osallisuuden merkitystd ja ymmarrysta. ” Uusien toimintojen kehittdmisessd
pyritddn ajattelemaan ja toimimaan asiakkaita osallistuvasti. Osallisuus sindnsd ei saa olla itseisarvo,
asiakkaiden tdytyy tietdid, mitd heiddn puheelle on tapahtunut, sekd miten heidin nikemykset ovat
muuttaneet ja auttaneet meitd tyokdytintdjen kehittdmisessd.” Silloin kun tyon kehittamisté varten
tietoisesti kdytetddn asiakasldhtdisid arviointi- tai kehittimismenetelmid, asiakkaan osallisuutta
voi lisdtd kertomalla, mitd heiddn puheelle on tapahtunut. ”Tdd Bikva on hyvi ja strukturoitu
tapa tuoda asioita esille ja erityisesti huomioida asiakkaat. Se on hyvd osallisuuden lisddmiskeino,
mutta sitd ei ole ollenkaan tehty riittivdsti vield” Néiden tyontekijéiden nakemykset sijoittuvat
johonkin asiakaskeskeisyyden ja dialogisen orientaation vilimaastoon (ks. Ménkkonen 2002,
63). Asiakkaiden tarpeet ja puhe korostuvat vuorovaikutusprosesseissa, ja joissakin tilanteissa
nédkyy asiakkaiden ja tydntekijoiden dialogista tiedonmuodostusta.

Omaan ty6hon vaikuttamiseen ja uuden oppimiseen tarvitaan reflektiota tyon luonteesta
ja sen prosesseista. Mika tahansa kokemus ei johda oppimiseen, vaan tarvitaan merkityksia
kokemuksille ja niitd voidaan kasvattaa kriittisen reflektion avulla. Kyse on tyontekijoiden mah-
dollisuuksista ymmartia ja ohjata omaa toimintaansa jatkuvasti muuttuvassa toimintakonteks-
tissa ja suhteuttaa sitd toiminnan kokonaisuuteen. Bikvan tyyppinen arviointiprosessi tuottaa
onnistuessaan kaksikehdista, reflektoivaa oppimista, joka vaikuttaa tyyhteison toimintatapoihin.
Kriittinen reflektointi auttaa tydyhteis6ja huomiomaan asiakkaiden esiin nostamia kokemuksia
ja sitd, minkélaiset asiat ovat sellaisia, joita toimintatapojen suunnittelussa tulisi huomioida - ja
on mahdollista huomioida. (Krogstrup 1997a, 104-107; Argyris & Schon 1978, 19-30.)

Kyselyn vastaajista 91 prosenttia arvioi, ettd on mahdollista vaikuttaa omiin ty6tapoihin paljon
tai erittdin paljon. Harvemmat arvioivat voivansa vaikuttaa tyopaikan yhteisiin toimintatapoihin
ja kdytantoihin. Tarkastelin myos tyoyhteisojen késityksia tyon tavoitteiden ja tehtdvikuvien sel-
keydestd. Vastaajista 93 prosenttia arvioi, ettd tyon tavoitteet ovat jokseenkin tai tiysin selkeita.
Oman tyon perustehtiva oli 80 prosentin mielestd jokseenkin tai tdysin selkedd. Noin puolet
vastaajista arvioi, ettd tyon sisilt6jd pitdisi arvioida uudelleen. Mainittavia eroja tydpaikan, idn
tai ammattinimikkeen suhteen ei ollut havaittavissa.

Ty6yhteison osaamisen kehittaminen liittyy laheisesti uuden menetelmén omaksumiseen ja
kayttamiseen. Kolme neljasosaa vastaajista osallistui mielestaén aktiivisesti tydyhteison asioiden
kehittdmiseen. 61 prosentin mielestd tyoyhteisossé jaetaan riittdvésti osaamista ja kokemuksia,
kun taas 20 prosenttia oli sitd mieltd ettd ndin ei tapahdu. Neljannes vastaajista oli sitd mielta,
ettd tarvitsee lisdad koulutusta suoriutuakseen tydtehtévistd, ja puolet arvioi, ettd ei tarvitse lisad
koulutusta. 76 prosenttia totesi, ettd osaa kayttaa riittavasti alan tyovilineitd ja metodeja, kun
taas 5 prosenttia koki puutteita osaamisessa.

Vaikkakin téssd on tuotu esille ndkemyksid "ennen Bikvaa” kyselylomakevastausten perus-
teella sekd ”Bikvan jilkeen” haastatteluaineiston perusteella, vastaukset olivat samansuuntaisia.
Asiakasosallisuutta ymmarretddn padosin kahdella tavalla. Asiakas on osallisena omassa asiassaan
tai osallisena palvelujen suunnittelussa, kehittdmisessd ja arvioinnissa. Asiakaslahtoisten toimin-
tatapojen kehittdmisen edellytys on, ettd tydyhteisoissd on mahdollista muuntaa toimintakay-
tant6ja asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Siihen liittyy mahdollisuus vaikuttaa tyokaytantoihin,
sekd kehittdd osaamista asiakasosallisuusmenetelmien hallitsemiseen. Tarvetta kriittiselle ref-
lektoinnille tyon tavoitteista, tydyhteison perustehtévésta ja asiakasosallisuuden toteuttamisesta
néyttdisi olevan.

Ammatillinen tieto oppimisen perustaksi syntyy seka tutkimuksesta ettd kdytdnnon ko-
kemuksesta. Niin ollen tutkiva ja arvioiva tydote on tirked tiedonmuodostuksen kehityksessa.
(Korhonen ym. 2007, 15-16.) Olennaista ja haastavaa on tyoyhteison kyky oppia omasta toimin-
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nastaan. Asiakkaan ddnen tuominen reflektointipinnaksi voi edistdd oppimista ja asiakasosalli-
suuden siséllyttamistd ammatillisiin kdytantoihin.

4.3  Tuottaako Bikva arvokeskustelua ja uutta tietoa?

Arvopohdinta ja ajatukset uuden tiedon merkityksestd nousivat esille laadullisesta aineistosta.
Tyontekijoiden mielestd asiakasosallisuuskdytantdjen kehittdminen nostaa esille pohdinnan
eettisistd toimintatavoista ja arvoista. ”Miten pystyy johtamaan riittivin asiakasldhtiisesti, kun
yldorganisaatiosta tulee koko ajan paineita organisaation asioiden toteuttamisesta, ja lainsddddnto
antaa tietyn oman raaminsa toiminnalle?” On olemassa kaupungin yleisid arvoja ja periaatteita,
mutta perustyon tasolla ne eivit eld riittdvéan hyvin, jos ollenkaan. "Harva edes tietdd mitd ne ovat.
Arvokeskustelua ei saisi ulkoistaa vain listaamalla arvoja, vaan asiat tulisi olla osa arjen keskustelua
ja olla eettisesti toiminnan lihtokohta.”

Yleisesti sosiaalityon kirjallisuudessa esitettyjd sosiaalityén arvoja ovat ihmisen kunnioitta-
minen, oikeudenmukaisuus, luottamus ja asiakkaita osallistava tydote. Sosiaality6ssa kohdataan
syrjaytyneitd ihmisid, joten erityisen tirkedd on nostaa esiin marginaalissa olevien ihmisten tarpeet
ja kokemukset. Eettisesti kestdvissa toiminnassa toteutuvat tyon julkilausutut arvot ja moraali
yhdistettynd esimerkiksi lainsdddantoon. Hyvinvointipalvelujen tyontekijoilld on “tilivelvollisuus”
monia tahoja kohtaan muun muassa asiakkaita, kuntalaisia, tyotovereita, poliitikkoja ja johtoa
kohtaan. Useimmiten organisaation eri tahoilla on hieman eri kasityksid arvoista. Yksittdinen
tyontekija joutuu haasteen eteen, mikéli tyoyhteiso ei ole kidynyt yhteistd arvokeskustelua. (Ka-
nanoja ym. 2007, 101-105; Dominelli 2002, 19-22).

Tyontekijoiden mielestd Bikvan kdytto ohjaa pohtimaan arvoja ja eettisyytta — etenkin asiak-
kaan kunnialliseen kohtaamiseen liittyvid arvoja. ”Olemme lukkiutuneet ja jumiutuneet kylttien ja
pOytien taakse, joten sopisi kysyd itseltddn vililld, miten se asiakkaan osallisuus ja kunnioittaminen
omassa tydssd tarkoittaa ja miten se sujuu.” Bikvan aikana osa arvioitsijoista oli kysynyt asiakkail-
ta, mitd he ajattelevat arvoista ja minkélaista palvelun tulisi heiddn mielestdén olla. Kysymykset
olivat tuottaneet hyvai asiakkaista lahtevad arvopohdintaa. Prosessi avasi arvokeskustelulle tilan,
oikeutuksen ja mahdollisuuden. Arvoista oli keskusteltu aikaisemminkin, mutta Bikva toi syvyyttd
asiaan, kun kyse ei ollut vain tydntekijoiden nakemyksistd. Arvioitiin, ettd “on skarpattu” arvojen
ja eettisyyden tarkentamisessa, kun mietitddn asiakkaiden tavoitteita ja suunnitelmia: mistd tyo
ldhtee ja miten asiakasprosesseissa saadaan asiakkaan arvot nidkyvaksi ja pohjaksi tyélle. Bikva toi
esiin pohdintoja omasta ammatti-identiteetista: "Kuinka paljon voin itsestini tuoda tdhdn tyéhon,
jos on kumppanuuden ja tasavertaisuuden periaate. Mitd se tarkoittaa, ettd olen tyontekijdand ja
ihmisend siind tilanteessa? Mitd se tarkoittaa ammatillisuuden kannalta? Keitd me ollaan ja mitd
me ollaan? Mitd maailmassa tapahtuu ja mitd ihmisten eldmdssd tapahtuu?”

Eras tyontekija ilmaisi asian ndin: ”Arvot; en tiennyt kolme vuotta sitten, ettd mulla ja meiddin
tyoyhteisissd oli tyohon liittyvid arvoja” Tunnistettavuutta ja ndkyvyytta perusty6hon voi syntyd
arvokeskustelun kautta. Tyontekijéiden mielestd on kdyty aivan liian vahan keskustelua siitd, mitd
on asiakkaan ja yleensékin riittdvdn hyva ja ihmisarvoinen elama.

Tyontekijét kaipasivat jatkoa Bikvan kdynnistamalle arvokeskustelulle. Ulkopuolisen arvi-
oijan saatua tehtdvinsé pdatokseen tydskentely tai pohtiminen oli useimmiten péittynyt. Niissd
tyoyhteisdissd, jossa arvioitsija tuli tyGyhteison sisiltd, keskustelu oli jollain tapaa jatkunut.
Kuitenkin korostettiin, ettd rohkeus aidompaan dialogiin oli vahvistunut. Bikva tuotti tietoa
kasiteltaviksi eri tahoille, tyontekijoille ja johdolle. Yhden kaupungin hallinnossa kdynnisséa
ollut iso organisaatiomuutos nékyi selvisti neljassd haastattelussa. Tyontekijat toivat voimak-
kaasti esille, ettd Bikvan toteuttamishetkelld ei ollut yhteisid kédytant6jd, ihmiset eivdt tunteneet
toisiaan riittdvan hyvin ja kerétyn tiedon keskusteluttaminen oli hankalaa, "kaikki oli sikin sokin
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siind vaiheessa”. Esimerkiksi se, ettd johto ei ollut vield organisoitunut, vaikeutti tiedon viemistd
eteenpdin ja haastattelujen tekemistd. Neljin tyoyhteison tyontekijoiden késitysten mukaan Bikvan
toteutusvaiheessa johto ei ollut valmis ottamaan vastaan palautetta asiakkailta ja tyontekijoilta.
Yhdessi prosessissa johtotaso unohti haastattelun: ” Ai oliko toi tindcdn, mikd se olikaan” Asioiden
“raivaaminen ylospdin oli kovin haastavaa”, ja ylempi johto oli arvostellut ja jopa pitdnyt Bikvaa
turhana tydajan kiyttona.

Tyontekijdt arvioivat, ettd itse organisaatiomuutos vei paljon voimavaroja ja oman toiminnan
arvioinnille ei annettu tilaa. Juuri siind murrosvaiheessa olisi kuitenkin ollut hyva tuoda sosiaa-
lity6n hiljaiset toimintatavat nakyviksi ja arvioitaviksi. Tyontekijat arvioivat, ettd nyt kun ei ole
organisaatiomuutosta menossa, Bikva voisi tuottaa paremmin uutta tietoa. Haastattelussa mukana
olleet lahiesimiehet toivat esiin nakemyksen, ettd kaikista asioista ei uudistusvaiheessa uskaltanut
puhua, koska kaikki tekeminen oli suurennuslasin alla ja kaikkea "syynittiin ja tarkasteltiin”.

Jotkut tyontekijét olivat odottaneet prosessin tuottavan isojakin muutoksia asiakasldhtoiseen
tyOotteeseen. Tietynlaista pettymysté oli havaittavissa tyontekijoiden puheesta, koska asiakkaiden
kokemukset ja toiveet liittyivit useimmiten jokapdivaiseen arkityohon. Jotkut arvioivat olleensa
osa tiedontuotantoprosessia ja vaikuttaneensa sithen, minkalaista tietoa syntyy ja miten sitd
tyOstetddn. Tyontekijat kokivat saaneensa uutta tietoa, uusia ajatusmalleja sekd eettisesti kesté-
vimmaén tyootteen. Puhuttiin kokemustiedon tuottamisen tarkeydesta suoritetiedon rinnalle,
“kirjattu ja analysoitu Bikvan tapainen tiedontuottaminen on ensiarvoisen tdrkedd tdmdn pdivin
kiireisessd tyorytmissd”. Oman tyon lapindkyvyys, arvojen esille nostaminen ja hiljaisen tiedon
esille tuominen oli tyontekijéiden mielestd erityisen tarkedd. Yhdessd tyoyhteisossa “tartuttiin
raportin kehittdmisehdotuksiin kuin hukkuvaan oljenkorteen”. Hiljaisen tiedon nikyvaksi teke-
minen raportin muodossa edisti ainakin tdméan tyoyhteison tyontekijoiden mielestd asiakaslah-
toisempaa tyootetta.

Haastatteluissa pohdittiin arvojen ja tiedontuotannon yhteyttd. "Halutaanko oikeasti tietoa
asiakkaiden mielipiteistd? Halutaanko oppia asiakaslihtdisempdd tydotetta vai onko osallisuuskd-
site vain muoti-ilmio?” Tyytyvaisyyskyselyilld ikddn kuin vahvistetaan organisaation tarjoamia
palveluja. Mikéli osallisuus tydotteena on arvo itsessidn, se ei kovin paljon ohjaa tydta. Pohjola
(1997, 170-172) on pohtinut palautteen hankkimisen eettisyyttd. Téaytyy tietdd, miksi tehdddn
palautekyselyja tai osallistetaan asiakkaita. Eettinen toiminta edellyttdi aitoa kiinnostusta asi-
akkaiden asioihin ja kokemuksiin. Asiakkaita ei saisi ndhda vain kohteina, joille voidaan tehd4
erilaisia tutkimuksia organisaation omien intressien vuoksi.

Mintysaaren (2006, 137-140, 160) mukaan realismin ajatukset tuovat esille mielenkiintoisen
mahdollisuuden luoda uudenlaista sosiaalitydn tietoperustaa. Tutkimuksen avulla synnytetyn
tiedon soveltaminen kiytdnnon sosiaalitydssd nayttdisi olevan erityisen haasteellista. Tieto ei
useista tutkimuksista huolimatta ndyta kasaantuvan, mutta kriittisen realismin késiteabstrahoin-
nit saattaisivat olla mahdollisuus jasentdd sosiaalityotd entistd syvemmain ja tarkemman tiedon
tuottajaksi. My0s se, ettd nikee asiat dokumentoituna, tuo syvyytté ilmiéille ja pohjan, josta kes-
kustelu voi lahted kehittdmismyonteisesti liikkeelle. Uudesta tiedosta ”tuli oivallus, ettd tyd ei ole
toivotonta. Tuntuu, ettd hirvedsti edistystdi on tapahtunut asiakkaiden eldmissd ja tyoryhmdssdkin.
Tdmd tyo ei ole raskasta vaan nimenomaan eteenpdin vievid’.

Tiedontuotanto ja tiedonmuodostus ovat tirkeitd tuloksia mahdollistavia tekij6itéd arvioin-
nissa. Pyrkimys uudenlaisen tiedon luomiseen lisdd sosiaalityén kehittdmismahdollisuuksia.
Arviointi on oppimisprosessi seka osallisille tyoyhteisdille ettd arvioitsijalle. Molemmat osapuolet
voivat valtaistaa toisiaan, ja silloin kehittdmistd ja uuden tiedon syntymisté usein tapahtuu. (Chen
2005, 150-151.) Bikva sijoittuu ldhelle toimintatutkimusta, minka vuoksi uuden tiedon esiin
nostaminen prosessin aikana katsotaan hyviksi tulokseksi (Krogstrup 1997a, 155-156).
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Yhteenvetona voisi todeta, ettd arvojen ja eettisen pohdinnan julkilausuminen arvioin-
tiprosesseissa nayttdisi edistivin asiakasldhtoisemman toimintatavan syntymistd. Arvojen ja
eettisten periaatteiden reflektiivinen pohtiminen Bikvan aikana naytti synnyttédvin tuloksia ja
vajkutuksia. Arvoja on hyva tarkastella kriittisen arvioinnin ndkokulmasta, jolloin marginaalissa
olevien ihmisten tietoisuutta lisdtadn ja samalla muodostetaan uutta tietoa asiakasldhtéisemman
toimintakulttuurin rakentumiselle. Kriittisen arvioinnin ndkékulmasta sosiaalinen oikeuden-
mukaisuus edustaa tarkeimpié arvoja (Dominelli 2002, 22). Arvojen pohtiminen liittyy lahei-
sesti oppimisprosesseihin ja reflektoivaan tydotteeseen (kuvio 3). Olemassa olevat tyon arvot ja
etiikka eivat ole itsestddn selvid asioita, vaan niiden sisdistimistd osaksi ammatillisia kdytantoja
on hyvi edistda kehittdmistyGssd. Arvokeskustelun ja reflektiivisen tai kriittisen pohdinnan
mahdollistaminen edellyttéisi tyontekijoiden nikemyksen mukaan vankkaa ja mairitietoista
asiakaslahtoistd johtamista.

kriittinen arviointi

asiakaslahtodisempi

ARVOT toimintakulttuuri syntyy
tai mahdollistuu

tiedonmuodostus

KUVIO 3. Arvot asiakaslahtoisyyden edistdjind
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5  BIKVA-MENETELMA ASIAKASOSALLISUUDEN EDISTAJANA

Bikvan ohjelmateorian elementit on haettu laadullisesta aineistosta, jonka avulla syvenndn mene-
telmédn merkitystd asiakasiosallisuuden edistdjdna. Tarkastelen, mitd tekijoitd on otettu huomioon
Bikvan suunnittelussa. Nostan esille kokemuksia ja ndkemyksid sekd Bikvasta interventiona
ettd sen toimivuudesta perustyon arviointivilineend. Tarkastelen Bikvan aikaansaamia tuloksia
ja vaikutuksia tyokaytinnoissd sekd niitd muutosvoimia, jotka edistdvét tai estdvit tulosten ja
vajkutusten syntymistd. Tarkastelu on rakennettu ohjelmateorian muutosmallin ja sitd kautta
realismin kisitteiden mukaan.

5.1 Miten Bikva suunniteltiin ja toteutettiin?

Olen tarkastellut Bikvan toteutusta haastatelluissa tyoyhteisoissd ohjelmateorian toimintamallin
elementtien kautta. Toimintamalli siséltdd Bikvan toteutukseen liittyvén resursoinnin, arviointi-
suunnitelman seké kuvauksen arviointimenetelmén toteutuksesta, kohderyhmésti ja toteutuskon-
tekstista. Toimintamallin kuvaaminen ja rakentaminen on arviointiprosessin tulosten kannalta
tarkead. Pitda miettid, minkélaista arviointiprosessia tarvitaan, jotta Bikva aktivoituisi tuloksia
synnyttavaksi. Pitdd tietdd, minkalaisessa kontekstissa interventio on tuotettu, jotta voidaan
pohtia syy-seuraussuhteita. Toimintamalli ohjaa arvioijaa kiinnittdmaan huomiota arvioitavaa
toimintaa toteuttavan organisaation ominaisuuksiin ja ympéristotekijoéihin. Bikvan toteutukseen
antaa parhaimmillaan tietoa siitd, missé ja minkélaisessa kontekstissa Bikva toimii ja miten sitd
kannattaa kdyttdd — ja missd taas ei. Bikvan perusedellytysten arviointi, niin kuin tutkimuksen
yleensékin, on mahdollista tehdé arvioimalla, onko toimintaa toteutettu suunnitellusti ja etsid
parantamisen paikkoja (vrt. Chen 2005, 54).

Kaikissa haastateltavissa tyoyhteisoissd oli monenlaista kehittdmistoimintaa, ja Bikva oli
yksi tapa tuottaa tietoa ja kehittdd asiakkaita osallistavaa toimintaa. Kun toimintarakenteet ovat
selkedt (ilman isompia organisaatiomuutoksia), Bikva nayttaisi toteutuvan helpommin, sillé télléin
on helpompi ldhestyd ylemman tahon johtajia ja poliittisia paéttéjia. Tyontekijoiden kokemus
jatkuvasta kiireestd nayttéisi olevan yksi este Bikvan hyville toteuttamiselle. Vaikka arvioinnin
toteutti ulkopuolinen, se koettiin kuitenkin tydllistdvina. Lahiesimiesten tuki arviointitoiminnalle
on merkittavd, ja tyOyhteisoissd painotettiin, ettd mikali Bikvan esille nostamat asiat pidetddn
vireilld yhteiskeskusteluissa, muutoksia my6s tapahtuu.

Arvioijan rooli liittyy siihen, miten Bikvaa tehdéin ja sovelletaan. Kaikissa tyoyhteisoissa
arvioijat olivat kaupunkien palveluksessa olevaa henkil6std4 ja yhdessd tydyhteisossd arvioijat
olivat tyGyhteison jasenid. Arvioijat olivat mukana joissakin timan tutkimuksen haastatteluis-
sa, joten voin tuoda esille sekd tyontekijoiden ettd arvioijien nakemyksid. Yhteistd arvioijille
oli, ettd kaikki toteuttivat Bikvaa ensimmadistd kertaa ja tyoskentelivit organisaation erilaisissa
konsultti-, kehittdmis- tai perustyon tehtévissd. Haastatteluissa mukana olleet arvioijat toivat
esiin kahden arvioitsijan tarpeellisuuden. Bikvaa on haastavaa tehd, ja kahden arvioijan avulla
saataisiin aikaiseksi reflektoiva arviointiprosessi myos arvioitsijoiden kesken. Kaikki arvioijat
toivat esille “matkan mielenkiintoisuuden ja haastavan tehtdvin mielekkyyden’. Vaikeina asioina
arvioijat kokivat ldhinnd analyysin tekemiset, raporttien kirjoittamiset sekd tydyhteis6jen koh-
taamiset asiakashaastatteluaineistolla. Ne arvioijat, jotka tulivat tyyhteisojen sisélta, arvioivat,
ettd osallistujana ja arvioijana samaan aikaan toimiminen oli erittdin vaikeaa ja “omat asenteet
piidisi valloilleen”.
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Yleisesti tyontekijét ja arvioijat kokivat, ettd mikali arvioija on ty6yhteison ulkopuolelta, 14-
hestyminen voi olla ammatillisempaa ja objektiivisempaa. ”Arvioijalta vaaditaan Bikvan osaamista,
tutkimusosaamista ja arvioinnin ymmdrrystd, jotta osaa olla neutraali tiedon kerddjd, tuottaja ja
analysoija. Ulkopuolisuus voi olla jopa turvallisempaa asiakkaille, eli heille ei tule kokemusta siitd,
ettei voisi antaa myos negatiivista palautetta.” Alkuperiisessd Bikvan toteutusmallissa suositellaan,
ettd arvioija on tyOyhteison ulkopuolelta. Silloin arvioija pystyy helpommin kidynnistdmain
reflektoivaa keskustelua, joka on yksi perusedellytys tyétapojen muuttumiselle. Arvioijalla on
monenlaisia rooleja prosessin aikana. Hdn on samalla keskustelun johdattelija, tiedon valittéja
ja tutkija. Arviointiprosessin tarve ja toteutus méarittdd, mika rooleista on vahvin. Silloin, kun
on kyse tutkimuspainotteisesta arvioinnista, tutkijan rooli luonnollisesti korostuu. (Krogstrup
1997a, 128-132.)

Virtanen (2007, 133-137) erottelee arvioinnin tekijan aseman tai roolin neljddn erilaiseen
positioon. Arvioinnin tekiji voi toimia tdysin riippumattomasti, jos vuorovaikutus arvioitavien
kohteiden kanssa on véhaisté. Toinen malli on toimia arvioinnin kohteiden ehdoilla. Se tarkoittaa
sitd, ettd arvioijan vuorovaikutus kohteiden kanssa on kiinted4 ja rooli ldhentyy valmentajaa tai
konsulttia. Tavoitteena on arviointiprosessin myo6ta valtaistaa osallisia sekd toimia demokraattisin
perustein. Arviointia voidaan tehdd my®ds tdysin tilaajan ehdoilla etukateis- tai jalkikéteisarvioin-
tina jostain spesifistd tilatusta asiasta. Neljanneksi arvioija voi toimia kokonaisvuorovaikutteisesti
sekd arvioinnin kohteiden ettd tilaajien kanssa. Tamé viimeinen malli on haasteellinen, koska
arvioijan on toimittava eri intressiryhmien vélimaastossa ja huolehtia siitd, ettd arviointi on
kaikkien osallisten hyodynnettavissa.

Bikva sijoittuu ldhinné toisen mallin tyyppiseen arviointiin, jossa toimitaan arvioitavien
kohteiden ehdoilla. Periaatteessa voisi ajatella Bikvan sijoittuvan myos neljanteen ryhméaan.
Usein Bikva arvioinnin kohteet ja tilaajat saattavat olla samoja henkil6itd. Ainoastaan yhdessa
tyOyhteisossi oli ensin tehty tilaus arvioinnista ja sen jélkeen vasta valittu Bikva. Muissa neljissa
oli valittu menetelmé ennen kuin varsinainen arviointitilaus oli tehty. Itse asiassa naytti olevan
niin, ettd arvioijat tarjosivat menetelméa organisaatioihin ennen kuin esimerkiksi ohjelmateorian
mukaista toimintamallia ja sen tarvetta oli riittdvésti mietitty. Aineiston perusteella voidaan todeta,
ettd Bikva ei ole kulkenut jhan tavanomaisesti tarpeen madrittelysta toteutukseen. Arvioijan on
tirked tiedostaa, mistd positiosta hian tekee arvioinnin, sekd pohtia my6s eettisten nakokulmien
vaikutuksia prosessin etenemiseen. Oman kokemukseni perusteella arvioinnin tekijan positiota
helpottaa oman roolin tarkka tdsmentdminen heti alussa niin itselle kuin arvioinnin tilaajille ja
kohteille.

Dialoginen ty6ote, joka kuvastaa Bikvaa hyvin, ei synny itsestdan. Monkkosen (2002, 20-21)
mukaan “dialogiin on aina saatava oikeutus”. Tama tarkoittaa sitd, ettd vuorovaikutustilanteessa
syntyy suhde, jossa on tilaa tuoda esiin ndkokulmia ja kokemuksia siten, ettd erilaiset ndkokohdat
tulevat osaksi yhteistd keskustelua. Yhteinen himmastely ja ihmettely luovat usein hyvia edel-
lytyksié aidolle dialogiselle orientaatiolle. Bikvassa dialogisen vuorovaikutuksen synnyttaminen
luo erityisesti haasteen arvioinnin tekijélle, joka tietoisesti tai tietdmattdan kontrolloi ja luo
valtandkokulmia haastattelutilanteisiin.

Tyoyhteisjen Bikvan toimintamallia olen arvioinut suhteessa siihen, miten interventio oli
suunniteltu tehtdvén ja miten se todellisissa olosuhteissa otettiin kiyttoon tai implementoitiin.
Yhteenvetokuvassa on kayty lapi toimintamallin eri komponentteja suhteessa suunnitteluun ja
toteutukseen. (Taulukko 3.)

Kolmessa tyoyhteisossd oli tehty jonkinlainen interventio- tai arviointisuunnitelma ja
kahdessa tyoryhmassé se tehtiin karkeasti arvioinnin jo kdynnistyttyd. Suunnitelmat sisélsivit
kuvauksen haastatteluprosessista sekd tietoa kohderyhmasti ja arvioijasta. Joissakin palveluis-
sa riitti, ettd johtotasolla, esimerkiksi toimiston johtoryhmassa, kasiteltiin tietoa ja muutoksia
vaativia asioita. Yhdessé padkaupunkiseudun kaupungissa ei ollut mahdollista vieda yksittaisen
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TAULUKKO 3. Bikvan suunnittelu ja toteutus (mukaillen: Chen 2007; Chen 2005, 114-127)

Komponentti

Bikva-intervention suunnitelma

Bikvan todellinen implementaatio
(toteutus)

Kohderyhma

Aikuiset sosiaalitydn peruspalvelu-
jen kayttajat (sosiaalityo, paihde-
tyo, toimeentuloon liittyva tarve,
paivakodin vanhemmat ), tydyhtei-
sOt, johto ja poliittiset paattajat.

Asiakkaita oli jossain maarin vaikea
saada rekrytoitua. Yhdessa ryhmassa
asiakkaita valikoitiin satunnaisesti
asiakastietojarjestelmasta, muissa
asiakkaat kutsuttiin avoimilla tiedo-
tuksilla tai tyontekijéiden kautta.
Yhteensa viiden prosessin haastatte-
luihin osallistui n. 120 henkil64, joista
asiakkaita 39, tyontekijoita 43, johtoa
29 ja poliittisia paattajia 9.

Intervention protokolla

Kaikissa tyoyhteisdissa suunni-
teltiin haastateltavan asiakkai-
ta, tyontekijoita ja johtoa — eli
haluttiin kdyda kaikki tahot lapi.
Protokollana kaytettiin Stakesin
menetelmaopasta Bikvan toteut-
tamisesta.

Asiakas- ja tyontekijahaastattelut
sujuivat suunnitelmien mukaan. Tyén-
tekijahaastattelut koettiin kaikkein
haasteellisimmiksi. Johdon haastatte-
lut olivat muutamassa tyoyhteisoissa
hankalia toteuttaa. Poliittisten paatta-
jien haastattelu tehtiin vain yhdessa
tyoyksikossa. Haastatteluja oli 27,
joista 7 oli yksilohaastattelua.

Implementointi-
organisaatio

Tyoyhteisot ovat paakaupunki-
seudun kuntien sosiaalitoimen
yksikoita. Perustyo.

Yhden kunnan organisaatiomuutos
hankaloitti toteutusta erityisesti
johtotasolla. Koska yhden kunnan
poliittiset paattajat ottavat vain paa-
tosta vaativia asioita kasiteltavakseen,
Bikva ei toteutunut paatoksenteon
asteelle saakka.

Yhteistyétahot

Stakesin FinSoc-ryhma on toiminut
kaikille arvioitsijoille kouluttajana
ja arvioinnin ohjaajana. Muita yh-
teistyotahoja arvioinnissa ei ollut.

Stakesin konsultaatiot ovat selvasti
ryhdistaneet ja ohjanneet prosesseja
antamalla arvioijille koulutusta.

Implementoija/arvioija

Yhdessa tyoyhteisossa arvioitsijat
olivat tyéryhman sisalta, muissa
neljassa tyoyhteison ulkopuolelta,
joskin saman organisaation sisalta.

Toteutui suunnitelman mukaan.
Tyoyhteison sisalta olevat arvioinnin
tekijat kokivat tyoyhteison (omat
tyotoverit) ja johdon (omat esimiehet)
haastattelut haasteellisina.

Ekologinen konteksti

Johdon tuki oli tarkea arvioinnin
onnistumisen edellytys.

Tyoyhteisoissa oli tarve tuoda
asiakkaan aanta esille toiminnan
kehittamista varten.

Tietoa raportoidaan.

Johdon kanssa ei ollut kaikissa tyo-
yksikoissa kayty keskustelua ennen
arvioinnin alkamista.

Asiakkaan aani ja puhe pystyttiin
Bikvan avulla tuomaan nakyvaksi.
Kokemukset ja tulokset raportoitiin
arvioinnin paatyttya arviointiraportin
tai yhteenvedon muodossa. Asiakkail-
le ei juurikaan tiedotettu arvioinnin
tuloksista.

prosessin tuloksia poliittisille paattgjille, ja toisaalta arvioitsijat kokivat, ettd se ei ehki ollut
tarpeellistakaan. Isossa organisaatiossa saattaisi tyontekijéiden mielestd “olla hedelmillisempid
tehdd useampi Bikva samantyyppisistd palveluista, ja viedi tiedot sitten koottuna isompina koko-
naisuuksina poliittisille pédttdjille”. Pienemmissa kunnissa saattaa olla helpompaa organisoida ja
kuljettaa tietoa poliittisille paattdjille. Kokemuksia tiedon kuljettamisesta eduskuntaan saakka on
olemassa. Silloin Bikva my®s vaikutti niin, ettd kunnan budjettiin lisattiin maardrahoja arvioinnin
perustella. (Ks. Hognabba 2007.)
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Jokaisessa tyOyhteisdssé arvioija teki varsinaisen arviointisuunnitelman. Joissain tydyhtei-
sOssd tdmd johti siihen, ettd arviointi koettiin ulkopuolisena - ei itse tilattuna tarvetta vastaavana
toimintana. Kaikille tyoyhteisoille oli yhteistd se, ettd varsinaista arviointitarvetta oli mietitty
hyvin vihin. Bikva kdynnistyi ikddn kuin tarjottimelta valmiina. Tdm4 johtui siitd, ettd Stakes
nimenomaisena hetkend tarjosi koulutusta ja ohjausapua menetelmén kiytt66n. Ennen Bikvan
toteutusta vain osa tyoyhteisoistd oli miettinyt asiakaslaht6isen arvioinnin tarvetta seki sité,
mihin asioihin kyseinen menetelm4 antaa vastauksia.

Kyky kayttaa Bikvaa ei vield johda organisaation asiakasldhtdisempaén toimintatapaan eika
valttdméttd johda haluttuihin tuloksiin tai vaikutuksiin (Hdnninen ym. 2007, 40-43). Osassa tyo-
yhteisoja Bikvan kaytto oli selvasti kertaluonteinen prosessi. Menetelmén kéytto vaatii resursseja
jaarvioinnin tekijan, joka ei ole kovin helposti 16ydettévissa organisaation sisélti. Yhteen tyoyh-
teiso6n Bikvan kaytto on sisdistetty ammatillisiin kdytant6ihin osana ohjausjérjestelmad. Tama
tarkoittaa sitd, ettd menetelma on valittu yhdeksi asiakasosallisuuden toteuttamisen tyovélineeksi.
Johtotaso on opiskellut menetelman kéyttod, ja sitd laajennetaan tarvittaessa niihin toimintoihin,
joista erityisesti halutaan asiakkaiden nakemyksid esille. Erityisesti Bikvan toimintatutkimuksel-
linen ote, jossa samalla suoritetaan arviointia ja edistetddn tyoyhteis6jen oppimista, vaatii hyvaa
valmistelua ja suunnittelua (Krogstrup 1997a, 154-156).

Ennen Bikvan aloittamista kannattaa aina tehdé toimintamallin kuvaaminen. Talléin voidaan
vield arvioida arvioinnin tarvetta seka sen mielekkyytts, eli toimintamallin kuvaaminen liittyy
laheisesti arviointisuunnitelman tekemiseen. Chenin (2007) kiasityksen mukaan toimintamallin
kuvaus ja sen eri komponenttien avaaminen ja pohtiminen luo hyvén perustan intervention
menestyksekkaélle implementoinnille.

5.2 Nakemyksia Bikvasta interventiona

Mikaili interventio toteutetaan hyvin eri tavalla eri paikoissa, intervention vaikutusta tulokseen
on lahes mahdotonta arvioida (Chen 2005, 203). Bikvaa sovellettiin kaikissa haastatelluissa
tyOyhteisoisséd ldhes samalla tavalla, mika tuo jonkinasteista luotettavuutta intervention aiheut-
tamien tulosten tulkintaan. Kaksi pientd eroavaisuutta prosesseista on l6ydettavissa. Ensinnékin,
kaikissa tyoyhteisoisséd haastatteluja ei jatkettu poliittiselle paattéjatasolle asti, ja toisaalta yhdessa
tyOyhteisossd kokeiltiin asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteistd haastattelua tai reflektointia ennen
johdon haastattelua. Se, ettd haastatteluja ei jatkettu poliittisille paattijille saakka, ei tarkoita sit,
ettei menetelmai olisi toteutettu hyvin tai tarpeen mukaan. Kaikki Bikvan my6ta nousseet asiat
eivét valttimatta vaadi kaikkien tahojen lapikéyntid, ja ndissd Suomen ensimmadisissd Bikva-so-
velluksissa haluttiin myds kokeilla hieman eri variaatioita.

Haastatteluissa nousi ajoittain kiivaasta keskustelua Bikvan arvosta, tarpeellisuudesta ja kay-
tosta. Kritiikkia kohdistui erityisesti menetelmén kattavuuteen ja luotettavuuteen. ”Ovatko viiden
asiakkaan nostamat asiat riittivid viemddn prosessia eteenpdin ja pitdmdcdn tietoa luotettavana?
Miten asioihin loppujen lopuksi suhtaudutaan? Usein asiakkaan toiveet voivat olla sellaiset, ettd jos
mulla olisi sukset niin hiihtdisin - ja joillekin suksia ei tule ikind.” Tarkeana kysymyksend nousi
esiin, pysyyko arviointi realiteeteissa ja pystytdanko oivaltamaan, mitkd tyokaytannot vaativat
muutosta ja mitd on mahdollista muuttaa?

Asiakkaiden saaminen haastatteluihin osoittautui lihes kaikissa tydyhteisoissd haastavaksi
tehtdviksi. Bikvassa ei suosita mitdin tiettyd tapaa kutsua asiakkaita mukaan, ja tutkimuksen
kohteena olleissa sovelluksissa asiakkaita oli pyydetty osallistumaan eri tavoin. Yhdessé tyoyh-
teisOssd arvioija oli itse kutsunut asiakkaat koolle, kun taas muissa tyontekijét olivat paddosin huo-
lehtineet asiakkaiden kutsumisesta. Asiakkaita oli kutsuttu toimistokdynneilld henkilokohtaisesti

Stakes, Raportteja 34/2008



5 Bikva-menetelma asiakasosallisuuden edistéjana

haastatteluihin, osalle oli ldhetetty valikoidusti kutsukirjeita ja yhdessé tyoyhteisossé oli lahetetty
sattumanvaraisesti kutsukirjeita asiakastietojérjestelméstd poimituille asiakkaille.

Mielenkiintoinen haastateltavien huomio oli, ettd “vanhat” tyontekijat markkinoivat asiaa
asiakkaille rohkeammin kuin "uudet”. Tyontekijat arvioivat, ettd “uudet” tyontekijdt saattavat olla
arempia timéantyyppiseen toimintaan “ne uudet sanoo yleensd, ettei ne asiakkaat kuitenkaan tuu’.
Haastateltavissa tyOyhteisoissé ei juuri ollut kdytetty asiakkaita osallistavia ryhméhaastatteluja
ennen Bikvaa, joten uusi toimintatapa tuntui ehki vieraalta. Bikvan esitteleminen asiakkaille
kiinnostavalla ja haastavalla tavalla vaatii tyontekijéltd vankkaa ammatillista taitoa, joka ei kenties
synny ensimmdisind tyoviikkoina.

“Oiskohan se auttanut, jos enemmdn olisi kerrottu ja briifattu tyontekijoitd etukditeen.
Nyt ne vihdn niin kuin suuttuivat ensin ja kokivat asiakkaiden vdittimdt loukkauksina.
Erityisesti uudet tyontekijit. Vanhat suhtautuivat maltillisemmin ja jopa alkoivat pohtia,
miten toimintatapoja tai omia tekemisiddn voisi muuttaa paremmaksi — tai mistd jokin
tietty tyotapa johtuu? Oisinko esimiehend voinut jotenkin vaikuttaa tihdn? Se jdi mieti-
tyttdmddn.”

Bikva koettiin tyolddnd ja ajoittain hankalana prosessina. Hankaluutena koettiin menetelmén
tuottama runsas materiaali ja sen luotettava kisittely. Menetelman kaytossa pitéisi haastatelta-
vien mielestd kiinnittdd enemman huomiota prosessin etukiteisinformaatioon. Silla valtyttiisiin
niilta tyontekijoiden ja johdon - jopa poliittisten pdittdjien — loukkaantumisilta, joihin nyt
tormattiin.

Haastattelujen tekemiseen ja tulosten kisittelyyn kaytetty aika ei kaikkien haastateltavien
nikemyksen mukaan ollut riittdva. Prosessia vietiin ehka joissain konteksteissa lilankin nopeasti
ja pinnallisesti eteenpéin. Yhdessa tyoyhteisossé todettiin, ettd he eivit olleet tehneet varsinaista
tilausta arvioinnista, vaan se tuli annettuna ulkoapéin. Tdmén tyoyhteison toimintamallista ei
esimerkiksi 16ydy kuvausta etukiteen, vaan arvioija on tehnyt sen prosessin jo kdynnistyttya.
Bikvaa pidettiin muissa tydyhteisdssd padosin hyvdna kokonaisvaltaisena prosessina, jossa asi-
akkailta tuleva tieto saa tyontekijdt ja johdon keskustelemaan keskendan.

"Kun ldhdetddn yhdessd kehittdmddn ja arvioimaan asioita ja rehellisesti tuomaan esiin
nditd kielteisid ja myonteisid asioita, meiddn tdytyisi voida antaa myds kielteistdi palautet-
ta. Helpompaa on aina antaa myonteistd palautetta ja ollaan huonoja vastaanottamaan
kielteistd palautetta. Nden tin Bikvan niin ihanana runkona ja ideana kehittimis- ja
arviointityolle”

Bikvan toteuttaminen asiakasldhtoisesti koettiin haasteena. Esimerkiksi raportoinnit tehdéin pit-
kilti organisaation tarpeista kdsin, ja raportit ovat harvemmin sellaisia, joita voisi jakaa asiakkaille.
" Asiakkaita tulisi kunnioittaa myds raportoinnissa. Talld hetkelld raportointi néyttid vastaavan
vain pomojen tai oppilaitosten tarpeita” Tyontekijoilld, ja etenkin arvioijilla, oli halu kirjoittaa
prosessista vield lisdd ja niin, ettd raportoinnit olisivat asiakasystavallista tekstid. Esimerkiksi
pelkka opinnéytetyd ei tyontekijoiden mielestd vield ole riittdva raportointi Bikvasta. Tulokset ja
muutosta vaativat tyokdytannot tulisi konkretisoida arjen ja tyon kielelle, jotta tyokaytdnnaille
tapahtuisi jotain. Erityisen tarkedna pidettiin asiakasrajapinnoilla olevan hiljaisen kokemustiedon
dokumentointia.

Tyontekijét toivat esiin, ettd keinot ja rakenteet palauttaa tietoa asiakkaille puuttuivat kaikista
tyoyksikoistd. Heiddn kokemuksensa oli, ettd tietoa kokonaisprosessin sujuvuudesta tuli suhteel-
lisen myohédn prosessin jo padtyttyd — jos ollenkaan. Asiakkaita ei my6skédn ollut informoitu
prosessin kulusta tai tapahtuneista muutoksista. ”Kai asiakkaat niin kuin mekin haluamme saada
tietoa siitd, mitd meiddn puheelle on tapahtunut” Tyontekijat kaipasivat tietoa siitd, mitd johdon
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haastattelut toivat esille ja mihin asioihin johto oli kiinnittinyt huomiota: "Sieltd ei tullu mitddn
palautetta, jos sieltd ois tullu edes joku konkreettinen toive tai mddrdys, mutta ei oo kuulunut mi-
tddn, on ilmeisesti vaan jddnyt toteamisen asteelle” Haastatteluissa mukana olleet arvioijat toivat
esille tiedon ylospdin viemisen vaikeuden: ”Asioiden raivaaminen ylospdin on kovin haastavaa
ja tuntui vdlilld toivottomaltakin?

Tiedon eteenpiin kuljettamisen osittaiseen vaikeuteen saattaa liittyd my0s sosiaalityon
jakautunut tehtdva. Tyontekijan tulee toisaalta toimia asiakassuhteessa asiakasta tukevana ja
eteenpdin auttavana voimana ja toisaalta yhteiskuntaan péin tiedon tuojana tai tuottajana. Saattaa
olla vaikeaa irrottautua yksilotyoskentelystd ja nahdé asiakkaat kollektiivisena asiakasryhmana.
Asiakkaiden kokemusten, ongelmien ja tarpeiden vilittdminen eteenpéin vaatii emansipatorista
yhteiskunnallisen vaikuttajan roolia. Téllaisessa tyGorientaatiossa otetaan sosiaalityén poliitti-
suus tietoisesti kdyttoon, jotta asiakkaiden hyvinvointiin tai omiin ty6tapoihin saadaan muutos.
(Pohjola 1993a, 69-71.)

Hanne Krogstrup suosittelee tarkastamaan analysoidun tiedon haastatelluilla (esimerkiksi
asiakkailla) ennen kuin se vieddan seuraavalle tasolle. Krogstrup tuo viitoskirjassaan esiin pa-
lautusprosessin tirkeyden, mutta se ei ole varsinaisesti kirjoitettu hdnen malliinsa. Kéytannén
arviointity0ssd Tanskassa tiedon palauttaminen on ollut haasteellinen osa prosessia ja usein
mahdotonta vaikeiden asiakasryhmien vuoksi (Krogstrup 1997a,212-213.) Kriittisen arvioinnin
periaatteiden mukaan juuri se saattaisi olla tirkedd asiakkaiden puheen luotettavuuden ja uskotta-
vuuden kannalta. Se myds nostaisi marginaalissa olevien ihmisten kokemukset sosiaalipalveluista
nikyviksi. (Ks. Everitt & Hardiker 1996.) Avoimeksi jdd, miksi se on ollut Tanskassa vaikeaa eika
Krogstrupin viitoskirja (1997a) nosta esiin esimerkkejé, miten néita tiedon palautusprosesseja
on kokeiltu. Oman kokemukseni perusteella viitdn, ettd keskustelu asiakkaiden kanssa arvioijan
tuottaman materiaalin pohjalta toisi lisdd uskottavuutta arviointiprosessille. Usein asiakkaat,
jotka osallistuvat timéntyyppiseen prosessiin, haluavat vaikuttaa ja olla osallisena, mikéli heille
annetaan sithen mahdollisuus (Hognabba 2007, 26).

Yhdessé Bikvassa kokeiltiin asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteistd dialogia ennen johdon
haastattelua. Tuloksena oli, ettd asiakkaat ja tyontekijat pystyivit konkreettisesti konstruoimaan
dialogin muutosta vaativista asioista ja asiakkaiden nidkemykset tulivat ehkd selvemmin tyon-
tekijoiden tietoisuuteen. (Hognabba 2007, 26-27.) Pitdisin titd toimintatapaa yhtena tarkedna
lisana Bikvan ohjelmateorian kehittdmisessa.

Haastatteluissa painotettiin menetelmdn dialogisuutta, mika on tirkedd kehittimis- ja ar-
viointity6lle. Niin positiivisia kuin negatiivisiakin asioita on helpompi vied4 eteenpéin selkealld
ja puolueettomalla strukturoidulla menetelmalla. Strukturoitu arviointitapa tuo uskottavuutta
ja nakyvyyttd toiminnalle: “Ei 00 vaan musta tuntuu juttuja, vaan ne ovat oikeasti paperilla ja
tekee tyon ldpindkyvdiksi ja herdttdid keskustelua”” Se, ettd Bikva ndhddan dialogisena arviointi- tai
tyOotteena, lisdd asiakasldhtoisyytta. Tyontekijoilld ja asiakkailla on erilaista tietoa, ja sen hyvik-
syminen ja tietojen yhdistiminen saattaa avata kokonaan uusia nikokulmia toimintatapojen
kehittdmiseen. (Vrt. Monkkonen 2002.) Nikisin, ettd dialogisen tyorientaation synnyttdmisessé
on kyse arvostamisesta ja arvoista. Erilaiset arvot ja erilaiset tilanteet voi tuoda nakyviksi, kun
kehitetddn asiakasldhtoisid ammatillisia tyokaytantoja.

Haastatteluissa nousi esiin Bikvan kaltaisten asiakaslaht6isten arviointien hyédynnettavyys
jatkossa. Pddosin todettiin, ettd ”Bikva vahvisti asiakasosallisempaa tybotetta” ja "Bikvaa voisi vi-
lineistdd jatkuvaksi asiakaspalauteprosessiksi”. Se, mihin tarpeeseen ja milld tavalla Bikva otetaan
kayttoon, vaikuttaa tulosten ja vaikutusten saavuttamiseen. Tutkimuksellinen Bikva-arviointi on
tyoladmpi ja vaativampi kuin esimerkiksi kehittdmishankkeen tarkoitukseen kéytetty Bikva. Jotta
Bikva olisi kéyttokelpoinen véline esimerkiksi perustydssd, sen kdyttod ja toteutusta tulisi tarkasti
miettid ja suunnitella. Bikvaa ei tulisi kdyttda vain Bikvan vuoksi, vaan silloin kun halutaan nos-
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taa asiakkaiden ddni esiin ja muovata ty6kédytantoja. Esimerkiksi kaikkia haastatteluja ei tarvitse
nauhoittaa ja litteroida, vaan voidaan kéiyttda helpompia dokumentointitapoja.

5.3 Mitka tekijat mahdollistavat tai estavat tulosten syntymisen?

Tekijat tai mekanismit, jotka joko mahdollistavat tai estdvit tulosten syntymisen, ovat oleellisia
muutosteorian analyysissa. Kun etsitdian asioiden kausaalisuhteita, pyritddn selittimdin, mi-
ten jokin asia todellisuudessa tapahtuu, sekéd etsiméddn jonkinlaista asioiden ennustettavuutta.
Mekanismit ovat oleellisia osia kausaalisuuden ymmartamisessi. Interventio, tissd tapauksessa
Bikva, antaa tai jattdd antamatta sysdyksen mekanismien aktivoitumiselle, ja se taas vaikuttaa
lopputuloksiin.

Mikali meilla on tietoa yhteiskunnan sosiaalisten rakenteiden mekanismeista, voimme pai-
kantaa tarkastelun kohteena olevien ilmididen muutosvoimia. Talloin voimme jasentyneemmin
arvioida jonkin toimintatavan tai mallin mahdollisuuksia, puutteita ja rajoitteita. (Danermark
ym. 2003, 317.) Se, miten ja miksi Bikva on kyennyt aktivoimaan mekanismeja, on merkittavaa
tietoa, kun Bikvaa jatkossa sovelletaan eri konteksteissa. Realismin perusajattelussa interventio,
tassd tapauksessa Bikvan toteutus, aikaansaa generoivia mekanismeja, jotka tuottavat muutoksia
kaytantoihin ja asiakkaiden elamantilanteisiin (Pawson & Tilley 1997, 214-217). Kohdennetut
fokusryhmahaastattelut toivat esille, mitka tekijat — ja miksi — tyontekijoiden mielestd olivat
mahdollistaneet tai estineet Bikvan tulosten ja vaikutusten syntymisen.

Tuloksia mahdollistavat tekijat

Tyontekijoiden ndkemyksen mukaan Bikva antaa asiakkaille mahdollisuuden ja rakenteen antaa
palautetta tyokaytannoistd. Monet kokivat, ettd heilld on jo ennestdin ollut reflektoiva ja kriitti-
nen tapa kasitelld asioita, mutta strukturoitu arviointiprosessi helpotti asioiden hahmottamista.

Moni tyontekija koki yllityksend sen, ettd asiakkaat antoivat positiivista palautetta: ”Ei
voitu aavistaa ettd tin palvelun saaminen on ollut niin merkityksellisti asiakkaille ja tinne tule-
misen merkitys yllitti meidit” Asiakkaat olivat ilmaisseet tyytyvaisyytensé saadessaan osallistua
tamantyyppiseen tilanteeseen. He eivit aikaisemmin (juurikaan) olleet kohdanneet foorumia,
jossa voisi antaa suullisesti palautetta hyvistd ja huonosti toimivista kdytannoistd. Haastattelussa
mukana ollut arvioija totesi: ”Asiakkaat kokivat jdrjestetyn haastattelutilanteen tirkedksi ja heitd
kunnioittavaksi toimintatavaksi. He saivat oikeasti sanoa, mitd mieltd ovat, ja asiakkaille syntyi
luottamus siitd, ettd sanoma oikeasti menee eteenpdin ja ettd asioille voidaan tehdd jotain?” Asia-
kashaastatteluissa oli muodostunut tilanteita, joissa asiakkaat jakoivat yhteisid kokemuksia, eli
niin sanottu vertaisryhmakeskustelua.

Haastatteluista ilmeni, etti erityisesti "uudemmat” tyontekijat kokivat asiakkaiden véittamit
loukkaavina, kun taas “vanhat” suhtautuivat maltillisemmin ja kykenivét helpommin pohtimaan,
miten omia tekemisiddn tai ty6tapoja voisi muuttaa paremmiksi — tai mistd jokin tietty ty6tapa
johtuu. Bikvan synnyttdmaa reflektoivaa keskustelua oli muutamassa ty6yhteisossa kayty epévi-
rallisissa ympyrdissd prosessin aikana seka sen jalkeen, esimerkiksi kahvihuoneissa. Erityisesti
tyontekijoiden ja asiakkaiden kohtaamiseen liittyvit asiat ovat kiinnostavia ja ”samalla jouduttiin
miettimddn ennakkoluuloja asiakkaita ja toisiamme kohtaan. Miten sosiaalityotd voi tehdd, jos ei
itse osaa olla yhteisollinen ja hyviksyd onnistumiset ja mokat?”. Prosessi vahvistaa kykya pohtia
“missd tyossdmme mennddn nyt ja mihin pitdd pddstd ja tekemdlld minkdlaisia asioita”.

Prosessi tuotti my0s yllatyksid. Tyontekijét olivat suhtautuneet asiakkaiden palvelukokemuk-
siin epaluuloisesti, mutta arvioijan taitavasti ohjaaman keskusteluprosessin my6td huomattiin, ettd
asiakkaiden esittdmat asiat ovatkin tarkeitd, ja alettiin pohtia, miten ty6kéytant6ja voisi parantaa.
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Tyontekijat kokivat, ettd arvioijalla on merkittéva rooli ja haaste saada reflektoiva keskustelu syn-
tyméaan. "Ensin pitdd poistaa purnaukset ja saada meiddt pohtimaan, mitd vois tehdd toisin” Jotta
reflektoiva keskusteluote olisi jatkuva, ldhiesimiehen tulisi viedd Bikvan synnyttdmaa reflektoivaa
ja oppimismyonteistd keskustelukulttuuria eteenpéin. Lahiesimies toimii linkkinad tydyhteison ja
johdon vililld ja pystyy pitiméan asioita vireilld haastattelutilanteiden jélkeen. T4td ulkopuolinen
arvioitsija ei voi tehdd, koska haastattelutilanne on hénelle useimmiten kertaluontoinen.

Yhdessi tyoyhteisossd kokeiltiin asiakkaiden palvelukokemusten kisittelyd toisen saman-
laisen yksikon kanssa. Se toi keskusteluun uudenlaisia juonteita ja oli yllattavan reflektoivaa ja
opettavaista. "Ei jumiuduttu samoihin vanhoihin juttuihin” Tyontekijoiden ja johdon kokemat
pienet asiat ja muutokset muun muassa tyGtavoissa, tiedotuksessa ja asenteissa voivat olla asiak-
kaille erittdin isoja asioita. Bikvalla ei vélttimittd muuteta organisaatiorakenteita, mutta se tuo
epakohdat dokumentoidusti nikyviin ja sitd kautta muutokset ja vaikutukset syntyvit. Sindnsd jo
itse menetelma on muutosta mahdollistava tekijd. Bikvan rakenne suosii vaikuttamista alhaalta ylos
niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin kohdalla, ja prosessi vahvistaa mahdollisuutta vaikuttaa
rakenteellisesti asioihin. Menetelmd mahdollistaa seké sosiaalityén tekemisen rakenteellisella
tasolla ettd uudenlaisen tiedon viemisen eteenpdin ja ulospain. Prosessi herdttdd keskustelua ja
tekee tyon nakyvaksi.

Kriittinen ajattelu johtaa kriittiseen toimintaan, joka taas muovaa tyokaytintoja. Se, etté ol-
laan ja toimitaan reflektiivisesti, tarkoittaa, ettd tydntekijd asettaa itsensd “peliin” keskustelemalla
ja toimimalla dialogisesti asiakkaiden kanssa. Tamai taas johtaa siihen, ettd kriittinen ymmarrys
asiakkaiden tilanteista lisddntyy ja useimmiten tyokdytinnot muuttuvat sen mukana. Kriittinen
reflektointi ja toiminnan arviointi voimaannuttavat osallisia (tyontekijoitd, asiakkaita, paattéjid)
ja pyrkii parantamaan asiakkaiden hyvinvointia. (Payne ym. 2002, 2-3). "Kaikki on kdynyt nar-
ratiivisen koulutuksen ja omaksunut dialogisuuden, tasavertaisen suhteen asiakkaisiin. Nykydcdn
luodaan tilaa asiakkaille. Luottamus asiakkaiden ja tyontekijoiden vilille on selvisti kehittynyt
paremmaksi.”

Menetelmi toi rohkeutta tyontekijoille sallia asiakkaiden osallistamisen palvelujen laadun
pohdintaan. "Asiakkaat haluavat olla mukana sellaisessa [kehittdmisessd], joka on merkittivdd ja
jolla on vaikutusta omaan eldmddn ja hyvinvointiin.” Se, ettd Bikvassa onnistutaan synnyttiméan
sekd luottamusta eri tahojen vilille ettd tyontekijoiden ja johdon aitoa halua parantaa asioita,
edistdd tulosten ja vaikutusten syntymistd. Palautteen antaminen prosessista koettiin tarkeéksi.
Kaikissa prosesseissa ndin ei tapahtunut, mutta tyontekijit arvioivat, ettd “rakenteeseen pitdisi
lisdtd mahdollisuus yhteiskeskusteluun tai sopia miten tuloksista tiedotetaan. Palautetta ei tarvitse
antaa juuri niille asiakkaille tai tyontekijoille jotka osallistuivat prosessiin, mutta jollain tapaa pa-
lautetta pitdisi antaa”. Merkittava elementti Bikvassa on se, ettd se mahdollistaa seka positiivisen
ettd negatiivisen palautteen kriittisen kisittelyn. Tietoisuus siité, ettd asioita voi tarvittaessa vieda
jopa poliittisten péittdjien tietoon, rohkaisee ja voimaannuttaa keskustelun osallisia.

Tulosta estdvdt tekijat

Bikvan kaltaisessa prosessissa on olennaista keritd tietoa asiakkailta ja miettid, mité tiedolle
tehdéan. Bikva kdynnisti pohdintoja siitd, "miten asiakaan osallisuus ja kunnioittaminen omassa
tydssd sujuu ja suhteessa muiden tydtovereiden tyhon?”

Bikva saattaa synnyttdd ahdistusta tyontekijoissd. Asiakkaiden mielipiteiden ja palautteiden
kuuleminen Bikvan aikana herétti kaikissa tyoyhteisoisséd jonkinasteista hammennysté ja osittain
myo6s suuttumista ja loukkaantumista. ”... tyontekijit suhtautuivat hyvin negatiivisesti asiakkaiden
esilletuomiin asioihin, ja arvioijana tuli tunne, ettd tyontekijit suuttuivat minulle. Kysyttiin, ettdi
mitd tyyppejd s oikein oot haastatellu...” Poliittiset paattdjat olivat loukkaantuneet saadusta pa-
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lautteesta, mutta arvioijat kdansivét asian viisaasti mahdollisuudeksi pohtia kriittisesti muutosta
vaativia tyokaytantoja.

Yhden tyoyhteison tyontekijdt epéilivit, ettd heiddn asiakkaansa eivit olleet tottuneet haastat-
teluihin, jossa kysytadn mielipiteitd palveluista. He my®6s arvioivat, ettd ehka heilld itselladnkddn
ei ole valmiuksia kasitelld asiakkaan palvelukokemuksia kriittiselld ja tyokaytant6ja muuttavalla
tavalla. Kokemus usean tyoyhteison tyontekijoiden ndkokulmasta oli, ettd Bikvan aikana oli ldhes
mahdotonta paidstd yhteisymmarrykseen muutosta vaativista asioista. Tyontekijat pohtivat, ettd
ne asiakkaat, jotka olivat osallistuneet haastatteluun, eivit kenties uskaltaneet tuoda negatiivisia
asioita esille peldtessiddn kenties palvelun menettdmista. "Entds ne asiakkaat, jotka eivit ole kiin-
nittyneet palveluun? Ahdistuneet ja huonokuntoiset tyytymdttomdt asiakkaat haluavat himaan
mahdollisimman nopeasti eivitkd anna palautetta — Bikva ei tavoittanut titd ryhmdd”

Tyontekijoiden ndkemyksid voi ehka tulkita osittain niin, ettd asiakkaiden palvelukokemuk-
sille ei anneta riittavasti tilaa perustyon kehittamisessd ja johtamisessa. ”Ne palautteet ovat sellaista
hymistelyd, etti asiakkaat, jotka tykkddvit kehuvat mielellddn, mutta kriittistd tai rakentavan
kriittistd palautetta tulee niukasti jos ollenkaan. Ei niilld palautteilla ole mitddn arvoa, enkd halua
niistd yleensd kuullakaan, niitd ei oo koskaan tyostetty eikd olla oltu kovin kiinnostuneita”

Se, ettd arvioija on liian ldheltd kohdetta, saattaa subjektivoida prosessia. Arvioija voi tie-
dostamattaan ajaa organisaation asioita eika riittavisti asiakkaiden asioita. Mikali arvioija ei ole
riittdvdn perehtynyt menetelmén kiyttoon tai esimerkiksi ryhmadynamiikkaprosesseihin, voi
tdma tyontekijoiden kisityksen mukaan johtaa "nollatutkimukseen”. Menetelma saatetaan kokea
liian tyoladna kaikkine raportointeineen, jotta sitd haluttaisiin kiyttaa. Vai onko toisaalta niin, ettd
“halutaan aina vaan tehdd niin kuin ennekin”? Yhden tyoryhman tyontekijit kokivat, ettd tilaus
Bikvasta tuli jostain muualta ja tydryhmaé oli ulkopuolisen arvioinnin kohteena. Haluttiin olla
kohteliaita eikd vastarannan kiiskejd”. Prosessilla ei ollut timan ty6yhteison tyontekijéiden arvion
mukaan mitdédn erityistad funktiota tai tarvetta. Tyotd tehddan yksilotyond, ja “miten asiakkaat
edes voi sanoa mitddn yleensd meiddn palvelusta”.

Bikva-aineiston kisittely poliittisella paittajatasolla on mielenkiintoa heréttava asia. Miten
se tulisi tehdd, jotta se edistdisi asioita eikd syntyisi tunne “poliittisesta puheesta”? Haastatteluissa
nousi esille, ettd materiaalin etukateisvalmisteluun tulisi kiinnitta4 erityistd huomiota. Nyt paattajat
saivat tilaisuudessa erittdin runsaan aineiston, johon oli hankalaa tutustua lyhyessi ajassa.

Ty6yhteisojen vajaat resurssit ja aikapula saattavat estda hyvinkin prosessin omaksumisen.
Jos prosessi vieddan ldpi lilan nopeasti pysahtymaittd miettimdan asiakkaiden sanomaa, tyokay-
tannot eivat valttimattd muutu. Dialogia ei synny, jos arvioija vain vie tietoa eteenpdin ja ylospdin
antamatta palautetta etenemisestd. ”Jotenkin nousi meiddin tydyhteisossd esille tirked keskustelu,
mutta tuli tunne, ettd sitd pohdintaa kdytiin vain kerran.” Toimintaympériston epavakaus arvioin-
nin hetkelld saattaa vaikeuttaa tai haitata prosessia. Osalle tyontekijoistd Bikvan toteuttaminen
sattui samaan ajankohtaan ison organisaatiomuutoksen kanssa. Oli “uudelleenorganisoitumisen
aika ja vaihe oli muutenkin himmentdvd”. Tama nakyi vaikeutena saada ylempi johto sitoutu-
maan prosessiin. Organisaatio itsessddn voi olla hidastava tai estava tekija. Jos menossa on monia
Bikva-prosesseja, vaarana on, ettd asiat hajoavat liian pieniksi paloiksi ja johtajat eivit ehdi tai
jaksa kasitelld jokaista prosessia. Johtajille saattaa syntyd tunne, ettd “tutkitaan vihdn sielld ja
vahdn tddlld” ja moninaisuuden kirjo on liian suuri. Tdmén vuoksi Bikvan kaytto pitdd tarkkaan
fokusoida ja miettid, miten johtotason haastattelu tehdéan.

Haastatteluissa esille nousseet tirkeimmat mahdollistavat ja estdvit tekijat (mekanismit)
esitetddn tiivistetysti taulukossa 4 (s. 46).

Kriittisen arvioinnin mukaan voidaan kysy4, johtaako keratty tieto tarvittaviin uudistuksiin
jakéytetaanko keratyt nakemykset (esimerkiksi Bikvan eri tasoilta) tietoperustan uudistamiseen
tai toimintatapojen muutoksiin. Mahdollistavien ja estdvien mekanismien tunnistaminen vaatii
reflektiivistd keskustelua ja ymmarrysta siitd, mita esille tuodut nakemykset merkitsevit. (Kivipelto
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TAULUKKO 4. Mahdollistavat ja estdvat tekijat

Mahdollistavat tekijat
(mekanismit)

asiakkaalta saatu positiivinen palaute ja luottamuksellinen suhtautuminen
asiakkaiden tunne, etta palvelukokemuksia arvostetaan = tyontekijoéiden
kyky kuulla asiakkaita

arvioijan rooli ja prosessin ohjaaminen

reflektoiva, arvioiva ja tutkiva tyéote

rohkeus kasitella asioita avoimesti

arvokysymysten pohtiminen

lahiesimiesten vahva rooli ja kiinnostus

vaikuttaminen rakenteellisiin asioihin

osallisten tietoisuus, etta asiat viedaan eteenpain

rakenne palautteen kasittelylle ja pohdinnalle

uudenlaisen tiedon muodostuminen

asioiden dokumentointi

Estavat tekijat
(mekanismit)

asiakkaat eivat uskalla tuoda negatiivisia asioita julki
arvioija toimii lilan organisaatiolahtoisesti
puutteellisesti valmistellut haastatteluohjeet
tydyhteison hammennys, puolustusasenne ja ahdistus
muutosvalmiutta ei ole

tyOyhteison vajaat resurssit ja aikapula
toimintaympariston epavakaus

2006, 98; Everitt 1996, 183). Haastatteluista 16ydetyt mahdollistavat ja estaviat mekanismit voidaan
ndhdid todellisuuden rakenteisiin sisdltyvind tekijoind, jotka toteutuessaan tai aktivoituessaan
tuottavat tapahtumia, joita suotuisissa olosuhteissa voidaan havaita.

5.4  Millaisia tuloksia ja vaikutuksia syntyi?

Bikvan padmairana on saada aikaan parannuksia ja muutoksia palveluissa tai tyokaytannoissa.
Tyontekijat keskustelivat paljon menetelméin aikaansaamista tuloksista ja vaikutuksista. Ar-
viointimenetelméilld saadaan harvoin suoraan aikaan haluttua lopputulosta, usein on yritettdva
saada muutos aikaan epasuorasti. Arviointimenetelmén kéayton vaikutus nakyy useimmiten vasta
jalkikédteen, mutta vélittomid tuloksia voidaan havaita jo prosessin aikana.

Bikva nosti yllattden esiin vahvistuksen olemassa olevien tydtapojen toimivuudesta. Kriit-
tisen arvioinnin yksi elementti on, ettd kaikkia tyGtapoja ei tarvitse muuttaa. Se, ettd pystytddn
oivaltamaan, mitd hyvit kdytdnnét ovat, voi jo itsessddn parantaa tydtapoja ja vahvistaa toimin-
takulttuuria (Everitt & Hardiker 1996, 191).

Monia konkreettisia muutoksia tydtapoihin oli Bikvan aikana syntynyt. Asiakkaaksi tule-
misen prosessia oli mietitty jo ennen Bikvaa, mutta asiakkaiden ja tyontekijoiden esille tuomat
nikemykset olivat konkretisoineet muutosta vaativia asioita. Esimerkiksi paivystys- ja alkuarvi-
ointikdytantdjé oli parannettu saadun palautteen perusteella. Kokemus oli, ettd kun asiakkaiden ja
tyontekijéiden kokemustietoon panostetaan, se nakyy myos vihentyneind muutoksenhakuina ja
valituksina. ”On pyritty ajoissa selvittdmddin asiakkaille, koska palvelua kannattaa hakea ja koska
ei. Asiakkaat ovat tyytyvdisempid kun kdytdntijd on selvitetty tarkasti, eikd luvattu ruusutarhoja”
Tiedottamista ja oman tyon ldpindkyvéksi tekemistd on parannettu, mikd taas on helpottanut
yhteistyokaytdnt6ja muiden toimipisteiden kanssa.

Tyontekijoiden mielestd asiakastapausten hoidosta otetaan Bikvan jalkeen enemmin vas-
tuuta tyGyhteisond ja asenne “ei kuulu mulle” on selvisti vahentynyt. Menetelmd antoi joidenkin
tyontekijoiden nakemyksen mukaan valmiudet arvioida ja tutkia omaa tyotd rohkeammin, “myds
aikaisemmin vaikeaksi koettu vaikuttavuuden tutkiminen on edistynyt”. Tyokulttuuri, ja ehkd myos
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tydote, on muuttunut avoimemmaksi johtuen osittain Bikvasta. "Asenne ndikyy siten, ettd kun
néhdddn jokin epdkohta, sitd pyritddn korjaamaan nopeammin - eikd vaan puhuta ettd pitdisi”

Tyontekijit kokivat, ettd Bikva oli tukenut erityisesti kehittdmisasioita — vahvistanut joitakin
asioita ja jopa muuttanut kehittdmissuuntia asiakasldhtéisemmiksi. Bikvaa pidettiin arviointime-
netelmédn lisaksi vahvana kehittdmismenetelméana.

”...tdmd kysymys siitd, ettd olisiko vield pitinyt viedd asioita toimipisteen johdosta eteenpdin,
on hankala. Organisaatiouudistus oli juuri silloin, joka koski myds meitd ja pakotti meitd
perehtymddn muihin téihin. Meille tuli Bikvan jéilkeen vastuutyontekijit, jotka jatkuvasti
tiedottavat ja kdyvit kouluttamassa muissa toimipisteissd meiddn tyokdytinndistd. Tdssd
on tapahtunut ihan huikean paljon tin Bikva-tutkimuksen jilkeen, jossa tdid tutkimus tuki
erityisesti nditd kehittdmisasioita.”

Paitsi asiakkaiden kokemuksia menetelmi nostaa esiin tyoyhteisdssa tai toimintarakenteissa
olevia kehittamistarpeita. Kehittimisti voidaan pitdd ihmisten vilisend vuorovaikutussuhteena,
ja kommunikoinnin rakenne on kehittdmismenetelméan keskiossé (Seppédnen-Jarveld 2006, 23).
Bikva edustaa kdytannostd ldhtevdd tiedonmuodostusta, mikd niakyy menetelmén vahvassa
kehittdmisorientoituneessa otteessa. Oivallus dialogisuuden merkityksesti eri tahojen vililld oli
tarttunut joihinkin tyoyhteisoihin, ja puhetta siité, ettd "pitdd lisdtd titd dialogisuutta” oli esiin-
tynyt Bikvan aikana ja erityisesti sen jdlkeen. Yhden tydyhteison keskindistd vuorovaikutusta
on lisdtty koulutuksella, jossa dialogisen tyborientaation oppiminen on ollut paifokuksessa.
Koulutustarpeesta oli ollut puhetta aikaisemmin, mutta Bikvan kaytto selvasti vauhditti asiaa.
Heikoimmillaan dialogisuus tyoyhteisossé oli sité, ettd asioista ei puhuttu lainkaan ja “ei kuulu
mulle” asenne vallitsi, kun tyontekijat nyt kokivat olevansa "matkalla kohti aitoa dialogisuutta
ja yhteistd oppimista’.

Bikva poisti osittain asiakkaiden ja tyontekijoiden ajoittain kokemaa vastakkainasettelua.
Prosessi heritti tyontekiji-, johto- ja paattajatasolla paljon ristiriitoja ja syyllistavdd puhetta,
mutta siitd paastiin eteenpdin keskustelemalla ja kuuntelemalla. Usein asiakkaat ja tyontekijat
puhuvat eri asioista, “toinen puhuu aidasta ja toinen aidan seipddstd’, ja strukturoitu menetelma
toi tyoyhteisolle uudenlaisen asiakaslahtéisemmaén tydotteen. Erddnlainen syy-seuraussuhde toi-
minnan muutokselle on I6ydettdvissd tyoyhteison puheesta. Mikali syntynyt ristiriita esimerkiksi
palvelun tarjoamistavasta johtaa reflektointiin ja pohdintaan tyokaytdnndistd, asiakaslahtéisempi
toimintakulttuuri voi syntyd. Se taas tarjoaa asiakkaille parempaa hyvinvointia parantuneiden
palvelujen kautta. Kyky reflektoida ja kriittisesti arvioida tyokaytintojé vaikeissakin tilanteissa
edellyttad tutkivaa ja arvioivaa tyOotetta sekd muutoksia mahdollistavaa rakennetta. Ohjattu
prosessi ulkopuolisen arvioijan vetimana luo turvallisuutta kisitelld ristiriitoja ja ndkemyseroja.
Tosin se vaati arvioijalta kykya ohjata ja kisitelld ristiriitatilanteita, jotta tuloksia saadaan aikaan.
Tyontekijoiden ajatukset voidaan tiivistad kuvion 4 (s. 48) mukaisesti.

Yleisesti koettiin oppimisprosessina se, ettd Bikva kdynnisti mahdollisuuden asiakkaiden ja
tyontekijoiden tasavertaisempaan kohtaamisen ja vdhensi ajatusta vallan kaytostd asiakkaiden
kohtaamistilanteissa. ”Sosiaalisen yhdenmukaisuuden arvo toteutuu, kun prosessi [Bikva] onnistuu.
Rohkeus aidompaan dialogiin on vahvistunut, ja usko siihen, ettd asiakkailla on asiantuntemusta
omaan eldmddnsd, vahvistui.” Se, ettd voidaan aidossa dialogissa yhdist4a asiakkaan ja tyontekijan
asiantuntemus, tuottaa oppimisprosesseja yksilotyossd, mutta myos tydyhteisotasolla yhteisen
keskustelun avulla. Tyon lapindkyviksi tekeminen on keskeisessa asemassa: ”Yhteiset mokat ovat
olleet hieno oppi ja Bikvasta voi tulla vaikuttamisen viline, kun otetaan oppia kaikista mokista”
Koettiin, ettd oppiminen on osa muutosta. Oppimisprosesseja ja tyon lapinakyviksi tekemistéd
voidaan kutsua myos reflektiiviseksi keskusteluksi tai reflektiiviseksi arvioinniksi. Shawn (1999b,
19-22) mukaan reflektiivinen arviointi on toiminnasta nousevaa tietoa toimintaa varten, jota
testataan eldvan elaman tilanteissa.

Stakes, Raportteja 34/2008

47



Muuttaako asiakkaan puhe tyokdytant6ja?

D

Asiakas-

Reflektointia,

Nakemys- pohdintaa ja lahtoisempi Asiakkaiden
eroja tiedon- toiminta- ——
muodostusta kulttuuri vzinti
paranee

MUUTOSPROSESSI, tutkiva ja arvioiva tyoote

-

KUVIO 4. Nakemyseroista kohti asiakkaiden parempaa hyvinvointia

Yksi ty6yhteiso toi esille tyon sisdisen organisoinnin helpottumisen, miki osittain johtuu
Bikvasta. > Tyo tuli nikyvimmdksi kaikille, ja on pystytty sijoittamaan tyévoimaa siihen, missd sitd
tarvitaan”” Se, ettd tyo on tehty nakyvammaksi, on huomattavasti helpottanut monen ty6yhteisén
yhteisty6td muiden kanssa. Véddrit odotukset yhteistydkumppaneilta ovat selvésti vahentyneet.
Prosessin vilittdoméana vaikutuksena on, ettd tiedottamistoimintaan on panostettu, ja pidemman
ajan vaikutuksena on juuri tuo yhteistyon helpottuminen.

Oppimisprosessit olivat kiynnistyneet eri tavalla eri tyoyhteisoissi. Niissd tyoyhteisoissa,
joissa arvioija tuli tyGyhteison sisiltd, oppimisprosessit ndkyivit selvésti. Toinen oppimisen
kdynnistymiseen merkittavasti vaikuttava tekija on ldhiesimiehen usko ja luottamus asiakkaiden
esille tuomiin palvelukokemuksiin. Prosessin esille nostamat tiedonjyvét on koko ajan pidettdva
vireilld, ja on mietittava, “mitkd ne asiakkaiden palautteet olivatkaan, mitd niille tehtiin ja mitd
niille tulevaisuudessa voisi tehdd”. Erityisesti nostettiin esille ldhiesimiesten vastuu pitda prosessit
kaynnissd. Yhteinen oppimisprosessi hukkuu herkdsti arjen pyoritykseen.

Yhdessé haastattelussa nousi esille poikkeava ndkemys: ”Se tuntui jotenkin triviaalilta koko
tuo prosessi. Entds sitten, mitd niille asioille nyt voi tai edes viitsisi tehdd. Se toi esille asioita jota
tiedettiin, mutta joille ei ennenkddn mitddn ole tehty, miksi nytkddn tehtdisi” Koettiin, ettd olisi
haluttu vieda isompia asioita eteenpéin johdolle ja se "oli dlyttomdn niukkaa, se mitd asiakkailta
tuli”. Saattaa myds olla niin, ettd dialogiselle vuorovaikutukselle ei prosessin aikana synny riitta-
vasti tilaa eivitka asiakkaiden ja tyontekijoiden merkitysmaailmat kohtaa. On vaikeaa muuttaa
vakiintuneita, pitkddn toimineita tyokdytdntdjd yhden arviointiprosessin aikana. Yksi Bikvan
haaste onkin horjuttaa rutinoituneita kiytantoja, joskaan se ei aina onnistu.

Muut tyontekijat kokivat selvisti, ettd oppimista ja uudenlaista reflektoivaa keskustelua oli
syntynyt Bikvan aikana. Tyontekijét kokivat, ettd sekd asiakkaiden palvelukokemuksia ettd pohdin-
toja omista tyokaytannoistd on mahdollista syventéd ja miettid tarkemmin ohjatussa prosessissa.
Prosessi toi uudenlaista ajatuksenvaihtoa, erityisesti asiakkaan nakékulmasta lahtevai. Toisaalta
ehké oppimista olisi edistanyt se, jos kokonaisprosessin johtopéatokset olisi selvasti kirkastettu ja
niistd olisi keskusteltu enemmén tyontekija-johtotasolla. Lahiesimiehen olisi silloin helpompaa
pitdd jatkuvaa oppimista ja asiakaslédhtoisten kiytantdjen muutosta ylla. Oppimiseen liittyy tutki-
van ja arvioivan tydotteen selvd vahvistuminen osassa tyoyhteisoja. Tutkivaa ja arvioivaa tydotetta
voidaan Heinosen (2007, 39) mukaan pitda kehittdmisen tyovilineend silloin kun sosiaality6
halutaan kohdentaa oikea-aikaisemmin oikeille asiakasryhmille. Kuntalaisten yhdenvertaisuus
toteutuu, kun asiakasldhtoisid arviointeja kehitetdan systemaattisesti sosiaalityon kaytantéihin.
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Tyontekijoiden mukaan asiakas- ja tyontekijdhaastattelutilanteet tuottivat paljon palautetta,
ajatuksia ja ideoita tyokdytidntojen parantamiseen. Vaikeutena olivat palautteet, jotka olisivat
vaatineet johtotasolta toimenpiteitd. Johto ei kaikissa prosesseissa ollut kovin sitoutunut, ja asiat
jaivat tyontekijoiden mielestd heidédn itsensd mietittdviksi. Tunne siitd, ettd johto ei halua olla
mukana tai ottaa kantaa asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteisiin, oli joidenkin tyontekijéiden
kohdalla erityisen vahvaa. Osa tyontekijoistd arvioi, ettd myds johdon ja poliittisten péattdjien
osalta oli tapahtunut hieman oppimista. Esimerkkind mainittiin, ettd osa johtajista ja paattajista
oli pysdhtynyt miettiméddn asiakkaiden esille tuomia asioita ja pitdnyt sekd asiakkaiden ettd tyon-
tekijoiden palautteita tirkeind. Se, ettd asiat tuotiin kokonaisuutena nékyviksi, koettiin erityisesti
poliittisella paatoksentekotasolla hyvana asiana. Keskustelu samasta aiheesta useammalla taholla
voi jo sindnsd muuttaa asioita ja parantaa tyGtapojen asiakasldhtoisyytta pidemmalld aikavalilla.
Usein on niin, ettd asiakaspalaute tulee ylemmalle johdolle ja poliittisille paattdjille yksittaisind
tapauksina tai pelkastdan kielteisiné asioina, ja kokonaiskuvaa on vaikea hahmottaa.

Arvioinnin yhtena merkittavana tuloksena nékyi arvokeskustelun lisddntyminen. Tyon né-
kyviksi tekeminen lisdsi tyontekijoiden kasityksid toistensa tydstd. Havainnot siité, ettd on itse
ollut asenteellinen ja ajatellut "vddrin” toisen tyostd, olivat tyontekijéiden mielestd merkittévia.
Parhaimmillaan téllainen prosessi voi paljastaa "tosiasioita” ja lisita asiakasty6n arvostusta. ”Kun
tosiasiat uskalletaan ottaa kdsiteltiviksi, tapahtuu oppimista ja tystapojen muutosta, kipeddkin
sellaista valilla”

Tietoisuus vaikuttamismahdollisuudesta Bikvan avulla on tirked prosessin tuoma vaiku-
tus. Tyontekijat olivat valmiita kehittdimadn “palvelukokemusten hakemista” asiakkailta sisddn
rakenteisiin. Mikali jatkuvasti kerdtadn asiakkailta palautetta ja dialogisesti keskustellaan tyo-
yhteisé/johto/poliittiset paittajat-akselilla, oikeaa asiakasldhtoistd dialogia syntyy ja vaikutukset
nékyvit koko organisaatiossa asiakaslahtdisempéna toimintatapana. Bikvan toimintaideologia oli
jadnyt joihinkin tyyhteis6ihin vahvasti eldméén siten, ettd jatkuvasti kehittamisty6ssd mietitdan:
*Tdahdn sopisi Bikva?

Yllattavand vaikutuksena pidettiin prosessin dokumentoinnin ja dokumenttien tarkeytta.
Se, ettid raportit ovat julkisia positiivisine ja negatiivisine asioineen, on aiheuttanut sen, ettd osa
tyontekijoistd on ottanut asiakkaiden puheen vakavammin mukaan tyon kehittimiseen. Yhdessa
tyOyhteisossd asiakkaiden ja tyontekijoiden prosessin aikana tuottamia arviointikriteerejia on
kaytetty hyviksi asiakastyytyvéisyyskyselyn suunnittelussa ja toteutuksessa.

Oppimisprosessit ja reflektoivan ja arvioivan tydtavan tietoisempi kéytto ovat merkittavia tulok-
sia. Niiden avulla voidaan saada aikaan parannuksia tyokaytant6ihin ja oppia asiakaslédhtoisempi ja
dialogisempi tydorientaatio. Tyontekijét totesivat, ettd kaikkea ei tietenkédén voi muuttaa heti, mutta
materiaalia ty6kaytantojen parantamiseen syntyi runsaasti. Yleinen henki oli, ettd Bikvan ajatukset
asiakasldhtoisyydesta ja asiakkaiden osallistamisesta palvelujen arviointiin ja suunnitteluun ovat
kayton jalkeen toimineet muun kehittdmisty6n lahtokohtana. Menetelméan kéytto vahvisti asiakas-
osallisempaa tydorientaatiota — hyviaksyttiin yhteinen tyotapa, joka antaa mahdollisuuksia toimia
asiakasldhtoisesti ja rohkeutta “ottaa vastaan mokia, oppia ja onnistua’

Aineiston perusteella I6ytyneet keskeisimmat Bikvan tuottamat tulokset ja vaikutukset
nikyvit taulukosta 5 (s. 50). Tulokset ovat konkreettisesti havaittavia valittomié tapahtumia
arvioinnin aikana tai heti sen jilkeen, kun taas vaikutuksilla tarkoitetaan enemman esimerkiksi
kehittdmistoiminnan muuttumista tai tyorientaatiossa tapahtuneita asennemuutoksia.

Kaikkia tuloksia ja vaikutuksia ei esiintynyt kaikissa tydyhteisoissa. Nakisin, ettd kun otetaan
huomioon erilaiset tuloksia ja vaikutuksia edistavat tai estavit tekijat, hyvit tulokset syntyvét
todennikoisemmin. Tulokset ja vaikutukset ovat my0s riippuvaisia tyoyhteisdkontekstista. Toisin
sanoen tulokset perustyon toimintayksikoissé voivat olla pysyvampié kuin esimerkiksi lyhytkes-
toisessa projektitydssd. Projektiyossd nékisin Bikvan kayton enemmainkin kehittdmisvélineend
kuin arviointivélineena.
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TAULUKKO 5. Tulokset ja vaikutukset ammatilliseen kaytént6on

TULOKSET

VAIKUTUKSET

konkreettisia muutoksia toimintakaytantoihin
tapahtui

muutoksenhaut ja valitukset vahentyivat
tasavertaisempi kohtaaminen asiakkaiden ja
tyontekijoiden valille syntyi

asiakkaiden ja tyontekijoiden ajoittain kokema
vastakkainasettelu osittain poistunut

vallan kayton ajatukset asiakkaiden kohtaamis-
tilanteissa vahentyneet

turvallinen prosessi kasitella ristiriitoja saatu
aikaan

arvokeskustelua syntyi

tyo saatu lapinakyvammaksi dokumentaation
avulla

tiedottaminen omasta tyosta lisaantynyt
asiakaspalautteet ja eri tahojen keskustelut
tuotu kokonaisuutena nakyvaksi

rakenne mahdollistanut syvallisemman pohdin-
nan

oppimisprosessit ja reflektointi lisaantyneet
tyontekijoille saatu koulutusta dialogisesta
tydorientaatiosta

tyon sisainen organisointi helpottunut

toiminut muun kehittamistyon lahtékohtana
vahvistanut asiakasosallisempaa tyéorientaatio-
ta ja asiakastyon arvostusta

tutkivan ja arvioivan tyootteen selva vahvistu-
minen

oppimisprosessit ovat tulleet osaksi muutosta
tukenut erityisesti kehittamisasioita
kehittamisideoita syntyi paremman palvelukult-
tuurin luomiseksi

tyokulttuuri, ja ehka myos tydote muuttunut
avoimemmaksi ja rohkeammaksi
tyontekijoiden yhteisvastuu lisdantynyt

usko vaikuttamismahdollisuuksiin lisaantyi, eli
Bikvan avulla voidaan vaikuttaa organisaation
eri tasoilla, rakenteisiin ja poliittiseen paatok-
sentekoon

sosiaalisen yhdenmukaisuuden arvot toteutuvat
luo haasteita asiakaslahtoiselle johtamistyolle
kiinnostus asiakaslahtodiseen arviointiin lisdan-

tynyt
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6 BIKVAN OHJELMATEORIA JA SEN KRIITTINEN
REFLEKTOINTI

Laadullisen tutkimusaineiston perusteella olen koonnut jasennyksen Bikvan ohjelmateoriasta.
Mitka elementit tulisi olla ldsni toimintamallissa ja muutosmallissa, jotta asiakaslaht6inen arviointi
toteutuisi ja tyokdytdnnot muuttuisivat? Tdssd luvussa teen yhteenvedon tutkimustuloksista ja
vastaan tutkimuskysymykseen “minkélainen on Bikvan ohjelmateoria ja miten se on haastatelluissa
tyOyhteisoissé toteutunut”. Pohdin lopuksi, miten muodostettua ohjelmateoriaa voisi hyodyntaa
asiakaslahtdisessd arvioinnissa ja asiakkaita osallistavassa palvelukulttuurissa.

6.1 Bikvan toimintamalli

Luvuissa 5.1 ja 5.2 tarkastelin, millaisista elementeistd Bikvan toimintamalli koostuu ja mitka
ovat tutkimustuloksissa oleellisia esille nousevia tekij6itd. Toimintamallin miettiminen etuka-
teen luo todennédkdisesti paremmat edellytykset asiakasldht6isen Bikvan toteutumiselle. Tdméan
tutkimuksen mukaan Bikvan onnistuneen toteutuksen edellytyksid ovat seuraavat: tarve arvi-
oinnille on médritelty ja arvioinnin toimintaedellytykset on varmistettu, tiedotus on hoidettu,
osaava arvioija on valittu, johdon sitoutuminen muutokseen on varmistettu ja tarkka suunnitel-
ma Bikvan toteuttamisesta on tehty. Tarkka kohderyhméan madrittely tehdddn prosessin alussa.
Samalla varmistetaan, ettd kaikki osalliset, kohderyhma mukaan lukien, saavat tiedon prosessin
etenemisestd, tuloksista ja tulosten hyédyntamisesti. (Kuvio 5.)

GOIMEENPANEVAT \ KARVIOINNIN \
ORGANISAATIOT = SUUNNITELMA
e tarve arvioinnille on IU-II\-IIIEII’?’;T\ICI):AHOT A e arvioija tekee tarkan
maaritelty e osallistetaan suunnitelman Bikvan
e riittavasti tydaikaa ja hteistvétahot toteuttamisesta
resursseja varataan >\ Y y yhdess& johdon ja
e arvioinnista tiedote- tyontekijoiden
taan lapi organisaa- kanssa
K tion /
/YMPARISTOKONTEKSTI
/ TOIMEENPANUAT ) * varmistetaan johdon \_ Y,
e arvioija, mielelldan sitoutuminen
tydyhteison ulko- * varmistetaan
puolinen, valitaan aI'V"IOIntI‘EIE(.jOn ) )
* arvioija, tietdd oman hyédyntaminen ja " ~
roolinsa, positionsa raportointi KOHDERYHMA
ja hallitsee Bikvan * kenelta palvelu-
kokemuksia
K / kysytaan ja miksi? /

Y

KUVIO 5. Bikvan toimintamalli
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6.2 Bikvan muutosmalli

Toimintamallin edellytysten taytyttya (kuvio 5) Bikva-interventio toteutetaan kehitetyn prosessi-
mallin mukaan (ks. kuvio 2). Tdmén tutkimuksen perusteella prosessimalliin tulisi liittaa tiedon
palauttaminen kaikille prosessiin osallistuneille ja etenkin asiakkaille. Tiedon palauttamiseksi
hyvé kiytanto on tehd4 prosessista teoriaperustainen yhteenveto, jossa tulevaisuusorientoituneella
tavalla yhdistetddn arvioitu konteksti yhteiskunnalliseen kokonaisuuteen. Esimerkiksi, miten so-
siaalityon tyokaytannot ovat parantuneet arvioinnin myo6té, ja miten asiakkaiden hyvinvointi on
parantunut. Nékisin timén toimintatavan eettisesti perusteltuna suhteessa asiakkaisiin. Kaytanto
myo6s edistéisi asiakasldhtoisen toimintakulttuurin syntymistd kaikilla tahoilla sekéd vankistaisi
Bikvan kayttod. Arvioijan rooli on yllattivdn tirked Bikvan menestyksekkaille toteutukselle.
Arvioijalla on tietynlaista valtaa, jota tulisi kdyttda tutkimuseettisesti oikein.

Kun Bikvaa sovelletaan prosessimallin mukaan, muutosta mahdollistavat tekijét (mekanismit)
aktivoituvat ja tuottavat tuloksia ja vaikutuksia. Kddnteisesti voidaan ajatella, ettd mikali meka-
nismit eivét aktivoidu, tuloksia ja vaikutuksia harvemmin syntyy. Téstd 16ytyy tarked kausaali-
ketju, jota jokaisessa Bikvassa tulisi tarkasti pohtia. Jokainen osoitettu kausaalisuhde patee vain
toistaiseksi ja siind tilanteessa, missd sitd on tutkittu. Ihmiset toteuttavat kausaaliketjuja omalla
toiminnallaan, ja tulevaisuudessa toisenlaiset valinnat voivat aiheuttaa toisenlaisia kausaalisuhteita
(Dahler-Larsen 2005, 49).

Tutkimuksen avulla 10ytyi useita muutosta mahdollistavia tai estdvid tekijoita (ks. luku
5.3). Aineistosta nousi erityisesti nelja mahdollistavaa tai estivaa tekijaa tarkeiksi vaikuttaviksi
muutostekijoiksi:

o kyky kuulla asiakkaiden puhetta

o uudenlaisen tiedon muodostus ja arvokeskustelu
o kyky reflektoida ja avoimuus

« johdon tuki ja tuotetun tiedon hyddyntaminen.

Bikvan toteutuksessa ainakin ndmai nelja mekanismia ovat tutkimuksen mukaan perusedellytyksid
sille, ettd tuloksia ja vaikutuksia menetelméin kéytostd syntyy. Silloin, kun jokin mekanismeista jai
aktivoitumatta, prosessin lopputulos oli useimmiten heikompi. Esimerkiksi pelkistadn asiakkaiden
puheen kuuleminen ei vield muuta tyokiytantojd. Todenndkoéisesti muutos vaatii toteutuakseen
reflektointia, avoimuutta ja organisaation tukea, eli monen mekanismin yhteisvaikutusta.

Uudenlaisen tiedon muodostaminen muutosta aiheuttavana tekijana on sindnsd merkittava.
Tyoyhteisoissa on useimmiten paljon kokemustietoa. Olemassa oleva tieto ei itsestddn jasenny
kokonaisuuksiksi, vaan tarvitaan esimerkiksi tyontekijan siirtymistd tiedonkantajan roolista sosi-
aalianalyytikon rooliin. Osallistava tutkimus ja arviointi voivat nostaa asiakkaiden subjektiviteetin
esille uudella tavalla, mikéli tiedonmuodostus on asiakasldhtoistd. (Pohjola 1993b, 255-280)
Tyontekijan roolimuutosta voidaan edistda Bikvan kaltaisilla prosesseilla. Tama tutkimus osoit-
taa, ettd erityisesti uudenlaisen tiedon muodostaminen, tuottaminen ja jisentdminen ovat olleet
merkittdvissa asemassa sekd tyokdytantdjen muutoksessa ettd tyontekijoiden tydotteen muuttu-
misessa asiakasldhtoisemmaksi. Kyky kuulla, ja kuunnella, asiakkaiden palvelukokemuksia on
perusedellytys uudenlaisen tiedon tuottamiselle. Prosesseista tehdyt raportit ja dokumentaatiot
nostavat esiin asiakkaan ja tyontekijin hiljaista kokemustietoa. Néin ollen erityisesti tutkiva ja
arvioiva tyGote vahvistuu systemaattisen arviointiprosessin avulla.

Tutkimuksen mukaan prosessin tuottamia tuloksia ovat tyokéytantojen pienet ja isot muu-
tokset, jotka ovat ldhtdisin asiakkaiden ja tyontekijoiden tuottamasta puheesta ja sen reflektoivasta
kasittelystd. Tuloksena voidaan pitdd lisadntynyttd arvokeskustelua ja syntynytta dialogista tyo-
orientaatiota. Prosessin vaikutuksina nékyi lisddntynyt asiakaslahtoisyys toimintakulttuureissa,
tyOyhteisoissd kdynnistyneet oppimisprosessit sekd arvioivan ja tutkivan tyGorientaation lisdan-
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INTERVENTIO MEKANISMIT :( TULOKSET/VAIKUTUKSET )

Kyky kuulla
asiakkaiden
puhetta

K- tyokaytannot muuttuvat\
e tukea ja ideoita kehitta-
miselle syntyy
¢ hiljainen tieto tehdaan
nakyvaksi
e ristiriitoja ja erimieli-
syyksia kyetaan kasitte-

Uudenlaisen
tiedon
muodostus ja
arvo-
keskustelu

Bikvan
prosessi-
malli

A lemaan
Y e tutkiva ja arvioiva
Reflektointi tybote lisaantyy
ja avoimuus e asiakaslahtoisempi
tydote yleistyy
A e asiakastyon arvostus
7 nousee

e Bikva halutaan toistaa

Johdon tuki
ja tuotetun
tiedon
hyédyntaminen

KUVIO 6. Bikvan muutosmalli

tyminen. Intervention, mekanismien ja tulosten/vaikutusten yhteistarkastelu osoittaa, millaisten
tekijoiden tulisi olla lasnd muutosmallissa, jotta vaikutusketju syntyisi. (Kuvio 6.)

6.3 Bikvan ohjelmateorian arviointi

Olen pyrkinyt arvioimaan tutkimuksen aikana muodostettua Bikvan ohjelmateoriaa toteutetun
intervention ja saavutettujen tulosten analyysilla (ks. taulukko 6, s. 54). Syy-seuraussuhteet ovat
riippuvaisia vaikutusketjun intervention toteutuksesta. Ohjelmateorian (toiminta- ja muutosmal-
lin) rakentamisen tai koonnin jidlkeen olen arvioinut sen toteutumista haastatelluissa tyoyhtei-
soissd. Arviointi perustuu haastateltujen tydyhteisdjen prosessien, esille tuotujen mekanismien,
tulosten ja vaikutusten analysointiin.

Ensimmaisessé kentdssi arviointiprosessi on sujunut odotetusti vahvistaen ohjelmateorian eri
elementteji. Bikvaa on toteutettu suunnitellusti prosessimallin mukaan ja tuloksia on saavutettu.
Bikvan prosessimallilla tarkoitan tassd sitd, ettd arviointi on toteutettu Hanne Krogstrupin mallin
mukaan (ks. kuvio 2). Tutkimusaineistostani sijoittaisin kaksi tyoyhteis6d tdhin kategoriaan.
Aineiston perusteella Bikva on mahdollistanut mekanismien aktivoitumisen, ja sitd kautta tyo-
yhteis6issd on syntynyt tuloksia ja vaikutuksia arviointimenetelmén kiyton aikana ja sen jilkeen.
Tulokset ja vaikutukset ovat tyoyhteisoissa hyvin erityyppisid. Arjen tyokdytdnnét muuttuivat ja
asiakaslahtdinen tutkiva ja arvioiva tyorientaatio lisddntyi.

Toisessa kentéssa Bikva on toteutettu suunnitellusti prosessimallin mukaan, mutta muutos-
teorian mukaisia tuloksia ei ole syntynyt. T4ll6in voi olla kyse siit4, ettéd interventio on vaikuttanut
mekanismeihin, mutta ne eivit ole aktivoituneet. Tall6in tuloksia tai muutoksia tyokaytdnndissd
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TAULUKKO 6. Ohjelmateorian toteutuminen haastatteluyksikdissa

Tuloksia on saavutettu

Tuloksia ei ole saavutettu

Interventio on toteutettu Bikvan
prosessimallin mukaan.

1. Ohjelmateoria vahvistuu
Interventio on vaikuttanut me-

kanismeihin joka on aiheuttanut/
mahdollistanut tuloksen.

TyOyhteisot B ja E

2. Teoriavirhe

Interventio on vaikuttanut
mekanismiin mutta mekanismit
eivat ole mahdollistaneet tulos-
ten syntymista.

TyOyhteiso C

Interventio on toteutettu
osittain Bikvan prosessimallin
mukaan.

3. Muut syyt kuin interventio
selittdvat tuloksen

Prosessin aikana on syntynyt
tuloksia ja vaikutuksia, joita ei

4. Toteutusvirhe ja mahdollinen
teoriavirhe

Interventio ei ole vaikuttanut
mekanismeihin.

voi kuvata interventio-mekanis-
mi-tulos-vaikutusketjulla.

Tyoyhteisé D Tyoyhteisé A

(Mukaillen: Chen 2005, 248-249; Dahler-Larsen 2005, 38-39; Dahler-Larsen 2003, 75-78.)

ei ole syntynyt. Tallaisessa tilanteessa arvioija on saattanut tehda vaaranlaisia oletuksia syy-seu-
raussuhteista. Jos timi havaitaan jo intervention aikana, muodostettua ohjelmateoriaa voidaan
ehki korjata. Tahan kenttdén sijoittaisin yhden tutkimukseni ty6yhteison. Bikvaa toteutettiin siind
prosessimallin mukaisesti, mutta tarkasteltaessa mekanismien esiintyvyytta tai aktivoitumista
nihdédn, ettd ainoastaan jonkinasteista reflektointia tapahtui tyoyhteisotasolla eikd varsinaisia
muutoksia tyokdytantoihin syntynyt. Taémén tyoyhteison prosessi jatkuu vield ja on mahdollista,
ettd tulokset ja vaikutukset eivit vield haastattelutilanteessa olleet havaittavissa.

Kolmannessa kentéssi tuloksia on syntynyt, vaikka Bikvaa ei ole toteutettu suoraan proses-
simallin mukaan. T4éllainen tilanne on yleensd harvinainen. Se tarkoittaa sitd, ettd ohjelmateo-
rian todenmukaisuudesta ei ole saatu mitddn selville, vaan tiedetdan ainoastaan, ettd tuloksiin
vaikuttavat muutkin seikat kuin itse interventio. Tyoyhteisossd voi esimerkiksi olla monenlaisia
lahekkaisia kehittimisprosesseja menossa ja tehdyn intervention tuloksia ei voida paikallistaa.
Téhén kategoriaan sijoitin yhden tutkimani tyoyhteison. Perusteena oli, ettd interventiota oli
toteutettu lisddmalld Bikvan alkuperdiseen prosessimalliin muitakin elementtejd. Tyoryhmassa
oli paljon erilaista kehittdmistoimintaa, ja oli hankalaa todeta, mitka tulokset johtuivat Bikvasta ja
mitka jostain muusta vastaavasta kehittimistoiminnasta. Yhtend selittavana tekijand saattaa olla,
ettd erityisesti tissd tyOyhteisossa johto ei ollut omalta osaltaan kovin sitoutunut Bikvan toteutta-
miseen. Kaikesta tdstd huolimatta muutoksia tyokaytantoihin syntyi ja arvioiva ja tutkiva tydote
lisadntyi. Tdssd tyoyhteisossd asiakkaiden osallisuus palvelujen kehittdmisessd ja arvioinnissa oli
kasvanut erityisen vahvaksi ja tydorientaatio oli hyvin asiakasldhtéinen.

Neljas kenttd kuvaa tilannetta, jossa tuloksia ei ole saavutettu eikd Bikvaa ole toteutettu pro-
sessimallin mukaan. T4ssé tilanteessa ei tiedetd, onko ohjelmateoria vaira, koska interventiota
ei ole toteutettu suunnitelmien mukaan. Prosessissa on niukka, jos ollenkaan, yhteys interven-
tion ja mekanismin vélilld sekd mekanismin ja tuloksen vililld. Téllainen prosessi ei yleensd
tuota tulosta, ja sen jatkamista kannattaa harkita. Tédhdn kenttdin sijoittaisin yhden tutkimani
tyOyhteison. Bikvaa toteutettiin siind osittain prosessimallin mukaan. Erona sen toteutuksessa
muihin arviointeihin verrattuna oli, etté itse arviointitilaus ei tullut tyéyhteison sisilta ja sen
vuoksi menetelmin kaytto ei ehka tuottanut parasta mahdollista tulosta. Aineistosta on selkeisti
nihtdvissi, ettd mikdan edelld mainituista mekanismeista ei toteutunut ja koko prosessilla ei ollut
suurempaa tulosta eiki vaikutusta. Pohjola (1997, 173-180) tuo esiin nikemyksen, etté asiakkai-
den kuunteleminen ei vield takaa sitd, ettd asiakasta aidosti kuultaisiin ja hanen nakokulmansa
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6 Bikvan ohjelmateoria ja sen kriittinen reflektointi

otettaisiin toimintaan vaikuttavana huomioon. Asiakkaan nikeminen asiantuntijana arvioimassa
palveluja merkitsee tietylld tavalla asiantuntijuuden hierarkian purkamista ja kddntdmista dialo-
giseksi yhteistyosuhteeksi.

6.4  Miten muodostettua Bikvan ohjelmateoriaa voi hyodyntaa?

Tutkimuksen edetessé olen pohtinut erityisesti, miten Bikvan tyyppistd osallistavaa arviointime-
netelméa voisi paremmin hyodyntaa perustyossa. Toistaiseksi arviointitoiminta kohdistuu useim-
miten hankkeisiin ja innovaatioita kehittaviin tyokaytantoihin. Mikali arviointia tulevaisuudessa
kohdistettaisiin enemman olemassa olevien perustyon tyokaytidntdjen arviointiin, se sulautuisi
paremmin osaksi ammatillisia kdytant6jd. Silloin arviointi saattaisi tuottaa syvillisempéa asia-
kaslahtoistd tietoa tyontekijoille ja johdolle tyokdytantdjen parantamista varten. Mikali arviointi
voidaan onnistuneesti liittdd osaksi paivittdistd tyotd, arviointitiedon palauttaminen tyokaytanto-
jen kehittamiseen sujuu nopeammin ja paremmin (Kivipelto 2006, 98). Osa tutkimukseen osal-
listuneista tyontekijoistd on erityisen hyvin oivaltanut Bikvan tuottaman arviointitiedon kdytén
mahdollisuudet ja haasteet tydtapojen uudistamisessa ja kehittdmisessd. Tyontekijat arvioivat,
ettd dialoginen asiakaspalauteprosessi tuottaa uudenlaista tietoperustaa tyon kehittimiseen.

Osa tyontekijoistd arvioi, ettd asiakkaan puhe muutti tyokéytidntojd jollain tapaa. Niissd
tyOyhteisoissé, joissa Bikvan muutosteorian mekanismit aktivoituivat, tuloksia ja vaikutuksia
néytti syntyvan. Niissi taas, jossa mekanismit eivét aktivoituneet, Bikva toimi ldhinnd asiakkai-
den kokemustiedon tuottajana eivitka tyokdytannot muuttuneet. Sekin on sindnsi merkittavaa,
mutta asiakkaiden palvelukokemusten kerddmiseen saattaisi riittaa kevyempi arviointimenetelmi,
esimerkiksi sosiaalinen raportointi. (Ks. Hussi 2005.)

Tyontekijét toivat esille jonkinasteista kriittistd orientaatiota suhteessa yhteiskunnallisiin
rakenteisiin ja mahdollisuuksiin soveltaa asiakaslahtdisen arvioinnin tuottamaa tietoa. Etenkin
niissd tyoyhteisoissé, joissa johto oli suhtautunut kriittisesti Bikvaan, nahtiin asiakkaita osallis-
tavien arviointimenetelmien kiytt6 haastavana ja ehkd mahdottomanakin. Tyontekijdt pohtivat
erityisesti kysymystd, tuottaako arviointitieto asiakkaan ndkékulmasta tasa-arvoisempia palveluja
ja oikeudenmukaisempaa kohtelua. ” Miksi asiakkailta kerdtdcdn tietoa, jos ei tyontekijit tai johto oi-
keasti halua tai viitsi muuttaa kdytdnteitd?” Se, ettd Bikva tai vastaavanlainen asiakkaita osallistava
arviointikdytdnto saataisiin osaksi ammatillista kdytantoa, vaatii ehkd menetelmdn ankkurointia
sekd kriittiseen arviointiin ettd johtamisrakenteisiin jo arvioinnin kidynnistysvaiheessa.

Taman tutkimuksen tarkennetun Bikvan toimintamallin pohtiminen ennen arvioinnin
kdynnistamistd saattaa tuottaa parempia tuloksia. Se, ettd edistetddn osallisten (asiakkaiden,
tyontekijoiden, johdon, péittijien) tietoisuutta ja oivalletaan, ettd tietoisuuden lisdantymiselld
voi olla kausaalisia voimia rakenteiden ja tyokaytantéjen muuttumiselle, voi tuoda pysyvampié
vaikutuksia ammatilliseen kédytantoon ja sitd kautta nostaa marginaalissa eldvien asiakkaiden
puhetta, palvelukokemuksia ja tarpeita paremmin esille. Tutkimuksen ja muodostetun ohjel-
mateorian hyddyntdmiselld asiakaslédhtdisen arvioinnin toteuttamisessa saattaa olla generoivaa
vaikutusta. Se, ettd voidaan osoittaa asiakasrajapinnoissa olevan tiedon ja ymmarryksen lisadn-
tyneen tyokaytintojen muutoksena, voi vankistaa sosiaalitydon ammatillisia kdytant6ja tuomalla
néyttoperusteisuutta tyon kehittdmiseen.

Kohderyhman tietoisella valinnalla nostetaan marginaalissa olevien asiakkaiden dantd esille.
Esimerkiksi asunnottomien, maahanmuuttajien tai lastensuojelun piirissa olevien lasten palve-
lukokemusten kuuleminen voisi olla tulevaisuuden haaste. Muodostettua Bikvan toimintamallia
ja muutosmallia (ohjelmateoria) voi hyodyntaa tyyhteisoissé, joissa mietitdan asiakaslahtoisen
arvioinnin toteuttamista Bikvan avulla. Kriittisen arvioinnin nakékulman kaytto asiakaslahtoisesti
voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta asiakaskeskustelussa autetaan asiakasta huomaamaan raken-
teellisten epaoikeudenmukaisuuksien vaikutuksia hdnen elaméaansi (Kivipelto 2006, 257).
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7/ KESKUSTELU

Tutkimus osoittaa, ettd Bikvalla voidaan vaikuttaa tyyhteisdjen arvokeskusteluun ja eettisiin
pohdintoihin. Prosessissa syntyy dialogisia tyokaytantdjd, jotka lisddvit asiakaslahtoistd, arvioivaa
ja tutkivaa tydorientaatiota sekd muuttavat tyokéytantoja. Haasteena ndyttdd olevan asiakkai-
den osallistuminen palvelujen suunnitteluun ja arviointiin, mika on toistaiseksi kovin vahdista.
Tyontekijoiden Kkisitys oli, ettd asiakasosallisuutta ei ole taltd osin pidetty kovin tarkednd tai
sallittavana.

Bikvan kéytto on eettisesti arveluttavaa, mikali tietoa kerdtdan vain tydyhteis6jen ja johdon
oppimisprosesseja varten. Bikva ”lupaa” jo lahtokohdiltaan asiakkaille muutoksia ty6tapoihin tai
ainakin sen, ettd heidan mielipiteensd huomioidaan toiminnan kehittdmisessa ja parantamisessa.
Mikali Bikva jaa yksittdiseksi tiedontuotantoprosessiksi, jossa johto tai poliittiset paattéjit vain
kuuntelevat kerdttyd tietoa, asiakasléhtdinen arviointi ei sosiaalitydn kriittisen viitekehyksen
mukaan toteudu. Tdmén tutkimuksen kohteena olleissa tyoyhteisoissa Bikva-arvioinnin tulokset
ja vaikutukset olivat hyvin erilaisia, vaikka menetelmai toteutettiin ldhes samalla tavalla. Se, ettd
Bikvan ldheinen “sukulaisuus” toimintatutkimukselliseen arviointiotteeseen, muistetaan prosessin
aikana, saattaa vankistaa tulosten ja vaikutusten syntymista.

Bikvan menestyksekkiddseen toteuttamiseen ei riitd pelkka arvokeskustelu tai eettinen poh-
dinta. Bikvan kéytossa taytyy pyrkid sithen, ettd tyokdytdnnot muuttuisivat asiakkaiden nostamien
arviointikriteerien ja nakemysten perusteella. Ndin toimimalla voidaan parantaa asiakkaiden
hyvinvointia. Tdéméan tutkimuksen johtopdatos on, ettd asiakasldhtdisten tyStapojen kehittyminen
edellyttdd rakenteellisia muutoksia eli lupaa muuttaa kdytintijdi asiakkaiden tarpeita vastaaviksi”.
Johdon tuki ja luottamus vankistavat tulosten syntymisté. Lisdksi tarvitaan asiakasosallisuusme-
netelmien ja tyotapojen kayttimisen osaamisen kehittamista.

Tyokaytintojen muutokset ovat riippuvaisia my6s tyontekijéiden tydorientaatiosta. Jos tyo-
orientaatiossa on emansipatorisia, yhteiskuntaan pdin vaikuttavia elementteji, tietoa ihmisten
kokemuksista ja tarpeista kédytetddn padtoksenteon pohjana ja toimintakdytint6ja muuttaessa.
Téma tutkimus osoitti, ettd Bikvan menestyksekds toteuttaminen edellytta tyontekijoiltd vaikut-
tamisen halua. Olen tutkimuksessani tarkastellut ammatillisissa kiytannoissd tapahtuvia ilmi6ita.
Toisen ja laajemman tutkimuksen paikka olisi tarkastella, mitd muutoksia asiakkaiden arjessa tai
palvelujen saannissa on nahtévissi asiakaslaht6isen arvioinnin jalkeen.

Tutkimukseni mukaan tydntekijit voimaantuvat, kun asiakasléhtdisyys lisddntyy ja dialogiset
toimintatavat voimistuvat. Tyontekijit kokevat saaneensa mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa
tyokaytantjen muutoksiin. Tdrked nakokulma on asiakkaista lahteva kokemustieto, joka parhaim-
millaan johtaa konkreettisiin muutostoimenpiteisiin. Aidossa dialogissa tuotettu kokemustieto
on ensiarvoisen tirkedd. " Vahvana leijuu meiddn tydyhteison voimistuminen, keskustelevampi ote
asioihin on syntynyt, kokemus ettei tdssd ole yksin” Kuntouttavan sosiaalitydn tydorientaation
vahvimpana kulmakivend ndhtiin nimenomaan asiakkaiden osallisuus sekd omassa asiassaan
ettd palvelujen suunnittelussa ja arvioinnissa.

Ihmisten kokemusten vahittely tai mitdtdinti voi merkita auttamistydn mahdollisuuksien
tuhlausta. Thmisten omien kokemusten huomioiminen palveluprosessissa on vaikuttavuuden
ydinkysymys. Sitd on kehitettdvi, mikili halutaan aikaansaada tosiasiallista hyvinvointia. On
kannustettava asiakkaita osallistumaan oman prosessinsa suunnitteluun ja arviointiin ja samalla
palvelun arviointiin laajemmassa merkityksessd. Téll6in asiakkaat osallistuvat hyvinvointity6hén
oman eldménsd asiantuntijoina ammattilaisten rinnalla ja yhteisty6ssd. Hyvinvointipalveluja arvi-
oitaessa on tarkedd kysyd ihmisiltd itseltddn, mika heille on tarkedd ja miké heidan kokemuksensa
on. Harmittavan usein kokemustieto ja4 asiakkaan ja tyontekijan valiseksi tiedoksi. (Metteri 2004,
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24-25, 143.) Bikvan kaltaisessa prosessissa opetellaan uudenlaista tiedonmuodostusta siten, ettd
my0s johto ja poliittiset paattajat padsevit osallisiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden tuottamasta
analysoidusta puheesta ja kokemuksesta. Asiakkaiden muodostamien arviointikriteerien ja hei-
dén puheensa kuuleminen ja palvelukokemusten muodostaminen tyokaytint6ja muuttavaksi ja
parantavaksi, on dialogisen vuorovaikutuksen ydinkysymys.

Ty6yhteisoissd pitdisi pohtia enemmén, mitd tarkoitetaan puhuttaessa asiakaslahtoisyydestd
ja asiakasosallisuudesta. Tdma tutkimus osoitti, ettd niisté vallitsee hyvinkin erilaisia nakemyk-
sid. Késitteiden sisdllot tulkitaan moninaisesti eikd niiden yhteyksid konkreettisiin hallinto-,
organisointi- ja tyokaytanteisiin tunnisteta riittavasti. Tyontekijoiden arvopohjat ovat erilaisia
ja yhteinen arvokeskustelu voi auttaa. Jokainen tyontekijé tekee ty6td omilla arvoillaan, mutta
sen lisaksi tyyhteisolla tulisi olla yhteinen nakemys tyotd ohjaavista arvoista. Tyontekijoiden
nidkemyksen mukaan Bikva avasi arvokeskustelulle tilan, oikeutuksen ja mahdollisuuden seka
toi syvyyttd oman tyon tarkasteluun. Tutkimus osoitti, ettd niissé tyyhteisdissd, joissa arvokes-
kustelua syntyi, Bikvan kdyt6lld oli enemman tuloksia ja vaikutuksia. Arvoihin liittyva pohdinta
niin, ettd se yhdistetdan kysymykseen “miksi toimimme niin kuin toimimme?”, on mielestani
Bikvan hyvin toteutumisen edellytys. Siihen liittyy pohdinta asiakasosallisuuden maarittelystd
juuri kyseisessa tyoyksikossa. Kyselyaineiston analyysin teemat kuvaavat mielestani hyvin sit,
mitd asiakasosallisuuden nykypéivini ajatellaan sisaltdvin:

o  asiakaspalautteen kerddmist4 ja hyodyntdmistad
o vuorovaikutusta ja dialogisuutta
o asiakkaiden osallisuus palvelujen suunnitteluun ja arviointiin.

Toisin sanoen asiakasosallisuuden uskotaan lisdantyvén silloin kun asiakaspalautteen keradmi-
seen liittyvit kidytdnnot ja rakenteet ovat kunnossa. Jotta asiakkaita voitaisiin osallistaa palvelujen
arviointiin, kehittdmiseen ja suunnitteluun, edellyttaa se vuorovaikutusta ja yhteista dialogia.

Bikva on erityisen sopiva menetelmd nostamaan esille niiden asiakkaiden puhetta, jota
harvoin kuullaan palauteprosesseissa. Niissd tyoyhteisoissd, joissa Bikvaa halutaan soveltaa, olisi
tirkedd miettid ohjelmateorian osioita etukiteen. Se tulisi tehdd etukdteen arvioijan ja osallisten
kesken. Tutkimissani tyoyhteisoissd Bikva-menetelma koettiin suhteellisen raskaaksi, miké ko-
rostaa etukateisvalmistelun merkitystd. Prosessi nostaa esille konflikteja, ristiriitoja ja nikemy-
seroja, joihin on hyvé valmistautua etukiteen. Erityisesti tyontekijoiden keskindiset nakemyserot
koettiin ylldttavana ja vaikeasti hallittavana ilmiona. Yhtend tamian tutkimuksen tirkeimmistd
tuloksista pitdisin siind muodostettua Bikvan ohjelmateoriaa, joka on kéyttokelpoinen tyoviline
kenelle tahansa asiakasldhtoisen Bikva-arvioinnin toteuttajalle. Toimintaympariston, prosessien,
kohderyhman ja intervention toteutusta (= toimintamalli) on tdrkedi kuvata. Ohjelmateoriaa voi
kayttad apuvilineend etukiteisvalmisteluissa maariteltdessa toteutusta, tavoitteita ja perusteluja
Bikvan valinnalle. Sitd voidaan hy6dyntda johdon sitouttamiseen sekd kriittisen yhteenveto-
analyysin tekemiseen. Ohjelmateorian avulla voidaan valmentautua etukiteen reflektoimaan
kriittisesti omia tydtapoja, arvoja ja eettisyyttd sekd olemaan avoimia ja luottamaan asiakkaiden
esille nostamiin arvioihin.

Asioiden syy-seuraussuhteita on vaikeaa tutkimuksen avulla paikantaa. Olen yrittdnyt kdyttaa
realistiseen tieteenfilosofiaan pohjautuvaa ohjelmateorian kisiteabstrahointia apuna, ja mielesténi
se edisti oman tutkimukseni jasentely4 ja kasitteiden paikantamista. Erityisesti mahdollistavien
ja estdvien mekanismien todentaminen on yksi tie [6ytda asioihin vaikuttavia tekijoitd. Mekanis-
mien pohtiminen haastattelutilanteissa oli erityisen haastavaa ja tietoa tuottavaa. Mikali halutaan
todentaa vaikutuksia, Bikvaa olisi sovellettava prosessimallin mukaisesti dialogisella tyo- tai
vuorovaikutusorientaatiolla. Prosessiin tulisi kuitenkin lisatéd kerdtyn informaation palautepro-
sessi ja palaute tulisi dokumentoida asiakkaita kunnioittavasti, ei viranomaiskielelld. Asiakkaat
ja tyontekijat ovat kiinnostuneita siitd, mitd heiddn puheensa on saanut aikaan.
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Arvioijan toiminnalla on merkitystd Bikvan toteutuksessa. Prosessiin liittyvé valta-aspekti
voi ohjata arviointia tuottamaan tuloksia ja vaikutuksia, tai jopa estda niitd. Arvioinnin tekijaltd
vaaditaan menetelmallistd osaamista niin itse Bikvan kaytossa kuin tutkimusmenetelmienkin
kaytossd. Tahdn tutkimukseen osallistuneissa tyoyhteisoissd Bikvan kiyttd ei kdynnistynyt
tavoiteltavalla tavalla, koska menetelmi tarjottiin kiytettdviksi ennen kuin asiakasldhtdisen ar-
vioinnin tarvetta oli tyGyhteisoissa riittdvasti mietitty. Tdstd huolimatta suurin osa prosesseista
tuotti tuloksia ja vaikutuksia tyokaytant6ihin.

Erityisen tarkednd ammatillisten kédytantojen kehittymisessd asiakasldhtoisemmiksi piddn
Hanne Krogstrupin (1997a) nikemystd kriittisten yhteiskuntatieteellisten analyysien tekemisesta.
Tassa tutkimuksessa muodostettu Bikvan ohjelmateoria toimii hyvéna vilineend analyysin teke-
miselle niin, ettd pystytddn todentamaan vaikutusketjuja seka tyoyhteisoissé ettd organisaatioiden
ja yhteiskunnan rakenteissa. Pitdisin tutkimustani erddnlaisena yrityksend - tai puheenvuoro-
na - hyddynnettavan yhteiskuntatieteellisen teorian tuottamisessa. Sosiaalityén kdytanndoistd
nousevat tietoperustaiset analyysit luovat mahdollisuuden toteuttaa arviointia perustydssd, ja
siten myos sosiaalitydn usein marginaalissa eldvien asiakkaiden hyvinvointi parantuu. Bikva
pitéisi ndhdd osana sosiaalitydon kokonaiskehittamistd, jotta se ei jdisi irralliseksi prosessiksi.
Menetelmin kdytto vaatii halua toimia asiakaslahtoisesti, kriittistd suhtautumista rakenteisiin ja
olemassa oleviin arvoihin, oppivan ja reflektoivan tyéympariston ja ennen kaikkea tutkivan ja
arvioivan tyQotteen.

“Hyvit arviointimallit (kuten Bikva) ja tiedon vilittdminen ovat tirkeitd tulevaisuudelle.
Tdamad taytyisi tulla osaksi arjen tyotd, ihan eri tavalla kun mitd se tinddn on. Tdssd on
minun viestini.”
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