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Tutkimuksessa selvitetddn Jyvaskylan kaupungin varhaiskasvatuksen palvelu-
hallinnon ja sen asiakkaan sdhkoisen osallisuuden vilineitd ja niiden kehitta-
mistd. Osallisuutta tarkastellaan asiakkaan vaikuttamisen ja aloitemahdollisuuk-
sien lisddmisen ndkokulmasta. Asiakkaiden osallisuusmallin kehittdmiseen var-
haiskasvatuksen organisaatiotasoa velvoittavat kevaalla 2015 kuntalakiin, var-
haiskasvatuslakiin ja Jyvaskyldn kaupungin osallisuusohjelmaan kirjatut osalli-
suuden ja vaikutusmahdollisuuksien lisdédmisen vaatimukset.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto kerat-
tiin osana Jyvdskyldn varhaiskasvatuksen palveluhallinnon kevaan 2016 struk-
turoitua sdhkoistd asiakaskyselyd. Asiakkaille esitettiin kolme avointa kysy-
mystd varhaiskasvatuksen organisaation viestinndstd, sahkoisistd osallisuusvali-
neistd sekd niiden kehitystarpeista. Avoimia vastauksia tuli yhteensa 825 kappa-
letta (N=254, N=279, N=292). Aineiston analysoinnissa kdytettiin temaattista
analyysid ja kontekstuaalista metodia.

Asiakkaat tarvitsivat vaikuttamisen ja aloitteiden antamisen edellytyksena
selkeitd sahkoisid osallisuusvéylid ja avointa tietoa varhaiskasvatuksen toimin-
nasta. Osallisuustarve sidottiin ensisijaisesti toimiyksikkotasolle, jossa vaikutta-
mispyrkimysten tulokset haluttiin konkreettisesti ndhda. Kehitystarpeina s&h-
koisen osallisuuden lisddmisessad asiakkaat nimesivdt muun muassa keskustelu-
alustat, palveluhallinnon tuen vuorovaikutukselle ja toimivat mobiilisovellukset.
Varhaiskasvatuksen asiakasosallisuutta tukevan asiakasraadin kehittamistar-
peeksi nimettiin sdhkoisen kotisivun luominen, seka aloitteiden ja poytakirjojen

sihkoinen kommentointimahdollisuus.
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1 JOHDANTO

Syksylld 2015 uudistettu varhaiskasvatuslaki on yksi keskeisimpid lasta ja hdnen
toimintaympadristoddn koskevista sdddoksistd. Samalla se tukee vanhempien oi-
keuksia palvelunsaajina. Uudistuneen varhaiskasvatuslain (1.8.2015/580/5 §)
mukaan kunnat voivat kasvattaa varhaiskasvatuksen ryhmékokoa ja rajata sub-
jektiivista pdivahoito-oikeutta. Samalla on kadyty keskustelua mahdollisuudesta
korottaa varhaiskasvatuksen maksuluokkia. Uuden varhaiskasvatuslain muo-
toon kriittisesti suhtautuvat ovat tarttuneet keskusteluun lain muutoksen seu-
rauksista muun muassa kunnallisen tasa-arvokeskustelun, varhaiskasvatuksen
laadun ja lapsen oikeuksien ndkokulmasta. On kuitenkin huomattava, ettd kriit-
tisessd mediakeskustelussa ei ole juurikaan korostettu uuden varhaiskasvatus-
lain (ks. 1.8.2015/580/7b §/9b §) ja kuntalain (10.4.2015/410 /22 § / 23 §/ 29 §)
tuottamaa asiakkaiden roolin vahvistumista.

Vanhempien osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia vuonna 2015 lisan-
neet kohdat varhaiskasvatuslaissa (19.1.1973/36/7 b §/9 § /9 b §) antavat asiak-
kaalle mahdollisuuden suunnitella, toteuttaa ja arvioida varhaiskasvatusta yh-
teistyossd varhaiskasvatusorganisaation ja sen toimiyksikkdjen kanssa. Laki to-
teaa, ettd palveluhallinnon ja toimiyksikkdjen tulee sekd arvioida toimintaansa
itse ettd osallistua ulkopuoliseen toiminnan arviointiin. Tdmaén lisdksi arvioinnin
keskeiset tulokset tulee julkistaa asiakkaille, eli vanhemmille. Varhaiskasvatus-
lain asiakkaan mielipiteen kuulemista, vaikuttavuutta ja tiedon saannin merki-
tystdi korostaa edellisen lisiksi vuonna 2015 wuudistunut kuntalaki
(10.4.2015/410).

Kuntalaki (emt.) asettaa kunnan toimintaohjeeksi erityisesti monipuolisten
vaikuttamismahdollisuuksien tarjoamisen palveluja kdyttaville asiakkaille. Var-
haiskasvatuksen organisaatiotason on pidettdva huolta myds asiakkaan osalli-
suuden vaikuttavuudesta. Laki nostaa esille osallistumis- ja vaikutusmahdolli-

suuksista keskustelu- ja kuulemistilaisuudet, mielipiteiden selvittimisen,



asiakkaiden edustajiston muodostamisen, osallistumismahdollisuuksien jarjesta-
misen, yhteisen palvelujen suunnittelun ja asiakkaiden tukemisen suunnittelu-
tyossd. (Kuntalaki 10.4.2015/410/22 §). Kuntalaki méérittelee myos sen, miten
aloitteen tehneelle palveluja kdyttavélle asiakkaalle on ilmoitettava aloitteen joh-
dosta tapahtuneet toimenpiteet sekd organisaatiotason ettd lautakuntatason vas-
tauksena. Kunnanvaltuuston on saatava aloitteista ja aloitteiden johdosta suori-
tetuista toimenpiteistd tieto vdhintddn kerran vuodessa. Kuntalaki korostaa asi-
akkaan oikeutta saada ennakoivasti riittdvd méaédrd tietoa valmisteltavista paatok-
sistd. Samalla se edellyttdd sellaisen keinon tai vadyldn esillepanoa, joka kertoo
miten pddtosten suunnitteluun voi osallistua. (Kuntalaki 10.4.2015/410/23 §/29
)

Korhonen ja Tiala (2002, 5) toteavat sisdministerion osallisuushankkeita ko-
koavassa selvityksessddn, ettd kansalaisten suhtautuminen edustuksellista de-
mokratiaa kohtaan tullut vuosi vuodelta kriittisemmaksi. Vaikka kdytantoja kun-
talaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien edistdmiseksi on luotu,
kiinnostus kunnallista p&adtoksentekojdrjestelmédd kohtaan on selvésti vahenty-
nyt. Myos Pekola-Sjoblom ja Sjoblom (2002, 11) toteavat, ettd vaikka suorien osal-
listumismuotojen kaytto on kasvanut, osallistumiskanavaansa tyytyvdisten ak-
tiivien osuus on vahentynyt samoin kuin passiivisten usko vaikuttamiseen. Kor-
honen ja Tiala (emt.) perdankuuluttavatkin tdydentdvien suoran osallistumisen
mallien kehittamistd erityisesti paikallisella tasolla ja asiakkaiden -ndkokul-
masta.

Tdamad tutkimus toteutetaan Jyvaskyldan kaupungin varhaiskasvatuksen pal-
veluhallinnolle, joka organisoi kaupungin varhaiskasvatuspalveluiden pdivahoi-
toa, esiopetusta, avoimia varhaiskasvatuspalveluja, perhepdividhoitoa, kerhotoi-
mintaa ja perhepuistojen palveluja. Varhaiskasvatuksen palveluhallinnon asiak-
kaiden osallisuusvéaylien kehittaminen on kirjattu Jyvaskylan kaupungin syk-
sylla 2015 laadittuun osallisuusohjelmaan. Osallisuusohjelman nelja kehittamis-
teemaa ovat avoin toimintakulttuuri, vuoropuhelun lisdédminen, osallisten otta-
minen mukaan suunnitteluun ja paatoksentekoon sekd kansalaistoiminnan toi-

mintaedellytysten parantaminen. Jokaisessa kaupungin palveluyksikossa tulee



toimia tiimi, jonka tehtdvaksi on madritelty osallisuuden edistiminen ja osallis-
tavan toimintakulttuurin kehittdminen. Ohjelma velvoittaa kirjaamaan alakoh-
taisesti toimintayksikon toimintasuunnitelmassa kdytossa olevat osallisuuden
menetelmdt vuoden 2016 aikana ja arvioimaan niiden toteutumista saannolli-
sesti. (Jyvdskyldn kaupungin osallisuusohjelma, 2015.)

Tutkimuksen ndkokulmana on yhtaddltd 16ytaad ne sahkoisen osallistumisen
ja vaikuttamisen vélineet, jotka asiakkaat nime&vit varhaiskasvatuksen palvelu-
hallinnon toimiviksi yhteistyomuodoiksi. Samalla halutaan selvittdd, miten asi-
akkaat itse kehittdisivat nditd osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien vali-
neitd tulevaisuudessa. Avoimiin kysymyksiin pohjaavien tulosten kautta pyrin
saamaan osallisuusohjelman mukaisesti asiakkaiden ddnen mukaan kaupungin
sdhkoisten medioiden suunnitteluun, toimintaedellytysten parantamiseen ja
pddtoksentekoon. Aikaisempi tutkimus (ks. esim. Yost & Fan 2014; Lynch 2011;
Venninen & Leinonen & Rautavaara-Hdmaldinen & Purola 2011) varhaiskasva-
tuksen asiakkaiden osallisuudesta on tarkastellut muun muassa osallisuutta syn-
nyttavid tekijoitd. Usein osallisuustutkimusten kohteena on lasten osallisuus ja
sithen vaikuttavat tekijdt. Sahkoisen viestinndn tutkimus alalla on keskittynyt so-
siaalisen median kaltaisten alustojen kayttoon. Tarkastelen nditd tutkimuksia 14-
hemmin teoriaosiossa.

Seuraavaksi esittelen tutkielman teoreettiset ldhtokohdat. Osallisuusteori-
oilla perustelen asiakkaan erilaisia osallisuus- ja vaikuttamisndkokulmia, jotka
sijoitetaan osallisuuden kasitteen alle. Asiakasteorioiden kautta pyrin tuomaan
nadkyviin sen, miten ymmarryksen varhaiskasvatuksen asiakkaan asiakaskoke-
muksesta ja sen muodostumisesta katsotaan auttavan palveluntuottajaa kohdis-
tamaan palvelujaan paremmin. Viestinnén teorioiden kautta esitdn vuorovaiku-
tuksen ja ammattikielen lainalaisuuksia asiantuntija-asiakas suhteessa. Lopuksi
tarkastelen lyhyesti muita varhaiskasvatuksen sahkoistd osallisuutta kasitelleita
tutkimuksia. Tutkimusmenetelmé&osiossa perustelen tietyn teoreettisen mielen-
kiinnon pohjalta kerdtyn laadullisen aineiston analyysid temaattisen metodin
kautta. Tutkimuksen empiirisessd osassa tarkastelen Jyvaskyldn kaupungin var-

haiskasvatuspalvelujen asiakkaiden kuvauksia sdhkoisen vaikuttamisen ja



osallisuuden tarpeista. Tutkimuksen lopuksi kokoan yhteen saadut tulokset ja
pohdin niitd suhteessa varhaiskasvatus- ja kuntalain edellyttdmddn toiminnan-

arviointiin yhteistydssa asiakkaan kanssa.

1.1 Osallisuuden eri roolit ja vaikuttaminen

Kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien lupaavia kadytantoja
ja niiden edistdmistd tutkineet Korhonen ja Tialan (2002, 6) yhdistdvét osallisuu-
teen sekd kansalaisen omakohtaisen kiinnostuksen ettd tarjolla olevat mahdolli-
suudet osallistua ja vaikuttaa. Usein osallistumisen ja osallisuuden merkitykset
erotetaan toisistaan. Osallistuminen sisdltdd ajatuksen kansalaisesta aktiivisena
osallistujana tai toimijana (Korhonen ja Tiala 2002, 6). Osallistumisen kokemus
on hyvaksyttava sellaisena kuin toimija sen nidkee, koska toiminnan motiivina on
henkilon kokemus asemastaan ja ympdristostddan. Tatd kautta esimerkiksi asiak-
kaan osallistuminen ja toimijuus on ymmarrettdvissd vain yksilon pyrkimysten,
halujen ja tunteiden kautta. (Sihvonen 2015, 10.) Osallistumiskayttdaytymiseen
vaikuttaa oleellisesti my6s toimijan hallussa oleva tieto. Jos yksil6lli ei ole esiym-
maérrystd kasiteltdvastd asiasta, hdn ei voi myoskddn arvioida toimintakulttuuria
tai valita useista toimintavaihtoehdoista parasta. (Hakkarainen, Lonka ja Lippo-
nen 2005, 170-171.) Laadukkaassa osallistumisessa vahvistetaan keskindista luot-
tamusta ja jaetaan asiantuntijuutta kohtaamalla avoimesti vuoropuhelun keinoin
(Virkki 2015, 10).

Kuntalaisen osallisuutta on tarkasteltu esimerkiksi siiti ndkokulmasta, mi-
ten hallinto- ja paatoksentekojarjestelmien kehittamisessd otetaan huomioon toi-
mivien vaikuttamismahdollisuuksien ja -védylien luominen. Osallisuuden tér-
kednd synnyttdjand pidetdankin avointa ja luottamukseen perustuvaa yhteis-
tyotd kunnan ja sen toimijoiden vililld. (Korhonen & Tiala 2002, 6-7; Virkki 2015,
10.) Demokraattista dialogia tutkineen Alhasen (2016, 102, 111, 154-155, 159) mu-
kaan yksilo saa yhteisollistd tukea osallisuuteen avoimessa keskustelussa, jossa

osapuolet punnitsevat omia kokemuksiaan toisten nakokulmien ja kysymysten



avulla. Sosiaalisen padoman niakokulmasta osallisuudessa voidaan ndhda pyrki-
mys sekd yhteisollisempddn tilanteiden tulkintaan ettd tietoisuuden kasvuun (so-
siaalinen padoma) yksilon etuna (Lehtonen, 2005, 40). Vaikka asiakkaan tai kun-
talaisen kokemaan palvelun laatuun vastaaminen on moniselitteinen prosessi,
lapindkyvyys pddtoksenteossa on tdrked siitdkin huolimatta (Hujala ja Fonsén
2011, 312-313). Kunnan ndkokulmasta palvelujen yhteissuunnittelu saattaa
viedd enemmain aikaa, mutta parantaa asiakkaiden palvelun laatua ja lis&4 asian-
tuntijoiden tietoa. Kuitenkin vasta aktiivinen toiminta yhdessa viranhaltioiden ja
pdédttdjien kanssa tuottaa asiakkaan osallisuuskokemuksen. Osallisuuden oletus-
arvoksi ei riitd pelkkd kuntalaisten omaehtoinen vaikuttamaan ja osallistumaan
pyrkivéd toiminta. (Korhonen ja Tiala, 2002, 6-7; Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2002,
9).

Osallisuuden madritelmé pitdd sisélldaan erilaisia rooleja. Helpointa yksi-
16nd on toteuttaa tieto-osallisuutta, jolloin puhutaan esimerkiksi kunnan tiedot-
tamisesta, kuntalaisten kuulemisesta, kyselyihin vastaamisesta ja alakohtaisten
palvelusitoumusten tekemisestd. Suunnitteluosallisuus on edellistd syvempad
vuorovaikutusta ja valmistelevaa yhteissuunnittelua kuntaorganisaation ja kun-
talaisen vélissd. Padtososallisuudessa palvelujen kayttdjdlla voi olla padtosvaltaa
esimerkiksi omaa asuinaluetta koskeviin pdatoksiin, kun taas toimintaosallisuus
mielletddn toiminnaksi kunnan palveluyksikoissd, esimerkkind vanhempainneu-
vostojen talkoovoimin toteutetut joulumyyijdiset. (Korhonen ja Tiala 2002, 6.)

Osallisuuden muodostumisessa ja méadrittdmisessd on huomioitava myos
ajan maédre. Osallisuus ei ole pysyvd tila, vaan sidoksissa kulloiseenkin aikaan.
Voidaankin ajatella, ettd asiantuntijoiden tulee rakentaa osallisuuden kokemus
yhd uudelleen ja uudelleen asiakkaiden kanssa. (Salmikangas 2002, 16). Toi-
mialan aidosti kdyttokelpoiset palvelut ja tulevaisuudenndkymit syntyvit pitka-
janteisen keskustelun ja asiakaskierron kautta (Alhanen 2016, 156). Osallisuuden
ja vaikuttamisen tavat ovat myds muuttumassa edustuksellisen demokratian
(politiikka ja ddnestys) ndkokulmasta. Perinteisen edustuksellisen demokratian
rinnalle ovat nousemassa suoran ja osallistuvan demokratian médaritelmat. Tasta

nidkokulmasta esimerkiksi sdhkoinen osallistuminen voi aktivoida sellaisia
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kayttdjid, joita perinteiset osallistumisen ja vaikuttamisen muodot eivét ole kiin-
nostaneet. (Sutela 2002, 25.)

Asiakkaiden kasvava vaikutusvalta ja osallisuus palveluja tarjoavien yritys-
ten arvioinnissa on muuttunut merkitykselliseksi. Yritykset arvostavat asiakkai-
den halukkuutta jakaa mielipiteensa palvelusta, suositella sitd, antaa omat koke-
muksensa ja ideansa palvelun kehittamisen kayttoon. Tastd asiakaskokemuk-
sesta puhutaan suhteessa palvelun (tai tuotteen) toimivuuteen tai sen markkina-
arvoon. Asiakas haluaa kokea mielipiteensd erityiseksi ja arvostetuksi. Hanen
tunteensa kertoo esille nostetun asian tarkeydesta. (Keskinen ja Lipidinen 2013,
89, 90-91; Loytand ja Kortesuo 2011, 11.) Nama yksilon tunteet ovat arvoarvioita.
Arvoarviot kohdistuvat tekijoihin, joihin yksilo on voimakkaasti sitoutunut.
(Bardy 2009, 38.) Tdtd kautta tunne mielipiteen arvostuksesta madrittdd osalli-
suuden tunnetta. Haasteen tilanteeseen tuo se, ettd ihmisten tekemiin yksittdisiin
tulkintoihin ja tunteisiin pohjaavaan kokemukseen on vaikea vaikuttaa. Palve-
luntuottajat voivat kuitenkin valita, millaisia kokemuksia yhteistyostd ja arvos-
tuksesta ne asiakkailleen pyrkivit luomaan. (Loytanad ja Kortesuo 2011, 11.) My6s
kunnallisissa palveluissa osallisuuden mieltaminen sosiaaliseksi pddomaksi
muuttaisi kuntalaisen osallistumisen ja vaikuttamisen pikemminkin toimialojen
eduksi eikd rasitteeksi (Salmikangas 2002, 16).

Tdssd tutkimuksessa tarkastelen varhaiskasvatuksen asiakasta ensisijaisesti
tieto- ja suunnitteluosallisuutta kdyttdvana toimijana varhaiskasvatuksen palve-
luissa. Sahkoiselld osallistumisella ja osallisuudella tarkoitan asiakkaan sdahkois-
ten osallisuusvédylien kautta saamaa tietoa palveluista, mahdollisuutta osallistua
palvelujen suunnitteluun palautetta antamalla ja vuorovaikutusta varhaiskasva-
tuksen asiantuntijoiden kanssa toimialan eri tasoilla. (Korhonen ja Tiala 2006, 6.)
yhteistyostd, tiedon saamisesta, luottamuksesta, avoimuudesta ja mielipiteen ar-
vostuksesta. Tadtd varhaiskasvatuksen palvelun toimivuutta arvioin asiakaskoke-
muksen ndkokulmasta. Kiinnitin myds huomion asiakkaiden toiveisiin osalli-

suusvdylien kehittdmisessd. (Bardy 2009, 38; Hakkarainen ym. 2005, 170;
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Keskinen ja Lipidinen 2013, 89, 90-91; Korhonen ja Tiala 2006, 6; Loytéana ja Kor-
tesuo 2011, 11.)

1.2 Viestintd organisaation osallisuuden ohjaajana

Organisaatioiden ja sen sisdisten projektien tuottamaa kieltd tarkastellut Uotila
(2011, 21, 32) toteaa, ettd yhteiskunnallisesta ndkokulmasta organisaatioiden
kayttamd kieli puheessa, kirjoituksissa ja toimintatavoissa vakiinnuttaa toi-
mialan kdytdnteitd myos sen seinien ulkopuolella. Asiantuntijoiden vuodesta toi-
seen itsestddnselvyyksind pitamat kieli, kirjoitukset ja kdytannot voivat muodos-
tua lopulta ongelmaksi osallisuudelle. Asiantuntijan ja asiakkaan suhteen vakiin-
tuneet kdytannot, vaikuttamiskanavien puute ja padtokset ulkoistava asiantunti-
jakieli eivat tue asiakkaan aloitteellisuutta ja osallisuutta. (Venninen ym. 2011,
56.) Uudet asiakassukupolvet sekd osallisuuden ja vaikuttamistapojen muutok-
set kuitenkin haastavat vanhat toimintatavat palvelujen kayttdjien kohtaami-
sessa (ks. esim. Salmikangas 2002, Sutela 2002, Venninen ym. 2011).

Asiantuntijatehtdvien alakohtaista vuorovaikutusta vdiitoskirjassaan tar-
kastellut Hyvarinen (2011, 42, 48) ehdottaa, ettd asiakkaan osallisuustapoja voi-
daan ldhted kehittamadn tarkastelemalla palveluja tuottavan alan viestintdtapaa
kriittisesti reflektoiden. Asiantuntija-asiakas -viestintisuhde on usein epdsym-
metrinen. Asiantuntijaa velvoittava lainsddadéanto ja alan eettiset ohjeet, seké pal-
veluratkaisut perustuvat usein sellaisiin tietoihin, taitoihin ja rahallisiin resurs-
seihin, joita asiakkaalla ei ole. Asiakas voi olla riippuvainen organisaation edus-
tajan asiantuntemuksesta, mikd korostaa palveluntuottajan valta-asemaa. Asiak-
kaiden vuorovaikutusta tukevien osallisuusvaylien viestinndssa tulisikin pyrkia
asiakkaan autonomian tukemiseen ja yhteiseen paatoksentekoon osapuolten va-
lisessd viestintdsuhteessa. (Hyvarisen 2011, 42.)

Organisaatiotason asiakasviestinnédssd voidaan rakentaa ns. asiakaskoke-
musta tukevia supportiivisia organisaatioviestinnan ilmauksia ja toisaalta valttaa
defensiivistd viestintdkdyttaytymista. Positiivisen viestinndn johtamisen keinoja

organisaatiotasolla ovat aidon tiedon jakaminen sekd ongelmaratkaisussa
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auttamisen, padtoksissd tukemisen ja mielipiteen tasavertaisuuden osoittaminen.
Viltettavid defensiivisid viestintdkadyttdytymisen osallistumistapoja ovat tiedol-
linen asenne, jossa totuudet on madritelty (eikd niitd sovi epdilld), kontrollointi,
véalinpitdméattomyys ja asiakkaan yldpuolelle asettuminen. Tukea antavan orga-
nisaatioviestinndn padmaddrand on vahvistaa asiakkaan ja organisaation valista
aloitteellista tai responsiivista vuorovaikutusta. (Mikkola 2006, 47-48.) Lopputu-
loksena viestijoiden suhteesta ja yhteistyostd syntyy tdlloin osaamista ja molem-
minpuolista arvontuotantoa, mika johtaa ndkokulmien tdsmentymiseen ja yhtei-
sen ymmadrryksen kasvamiseen (ks. my6s Hyvérinen 2011, 42; Kostiainen 2009,
14).

Tyoeldman rakenteiden tulisikin pohtia asiantuntijoidensa alakohtaisia
viestintdosaamisen kayttoyhteyksid ja kehittdd viestintdd uudenlaisissa tyotehta-
vissd (Kostiainen 2003, 241, 243, 246). Asiantuntijan tukea antavan viestinnan tai-
dot voidaan ymmartdd myos henkilokohtaiseksi viestintikompetenssiksi. Kom-
petenssin ala- ja tilannesidonnaisiin vaatimuksiin sisdltyvat asenteen, tiedon ja
taidon lisdksi myos tehokkuus, tarkoituksenmukaisuus, tavoitteellisuus ja paa-
madratietoisuus. (Hyvarinen 2011, 35.) Asiantuntija, niin toimiyksikko- kuin or-
ganisaatiotasollakin, voi kohdata tukea hakevaa viestintdd suoraan tai epédsuo-
rasti, verbaalisti tai nonverbaalisti. Asiakkaan suoran kysymisen tai tuen pyyta-
misen rinnalla asiantuntijan viestintakompetenssia mitataan myos vihjailuun tai
ongelmatilanteesta yleiseen valittamiseen reagoimisessa. Yksi ndkokulma on rat-
kaisukeskeinen vastine, jossa ldhestymishakuisesti kysytddn tarkennuksia, teh-
dddn ehdotuksia ja tarjotaan erilaisia perspektiivejd tilanteen molemminpuo-
liseksi hahmottamiseksi. Vilttelevit responssit (ongelman kieltaminen, vaheksy-
minen, vélttely, drsyyntyminen) ovat myos mahdollisia asiantuntijan reaktioita
asiakkaan tukea hakevaan viestintdan. (Mikkola 2006, 47, 48.)

Asiakkaan osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia tukevaa viestintdd sitoo
kuntalaissa selkedsti ilmaistu madrittely: "Kunnan toiminnasta on tiedotettava asuk-
kaille, palvelujen kdyttijille, jirjestdille ja muille yhteisdille. Kunnan tulee antaa riittd-
visti tietoja kunnan jdrjestidmistd palveluista, taloudesta, kunnassa valmistelussa ole-

vista asioista, niiti koskevista suunnitelmista, asioiden kisittelystd, tehdyisti pditoksisti
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ja pidtdsten vaikutuksista. Kunnan on tiedotettava, milld tavoin pditdsten valmisteluun
voi osallistua ja vaikuttaa. Kunnan on huolehdittava, etti toimielinten kdisittelyyn tule-
vien asioiden valmistelusta annetaan esityslistan valmistuttua yleisen tiedonsaannin
kannalta tarpeellisia tietoja yleisessi tietoverkossa. Kunnan on verkkoviestinndssddn
huolehdittava, etti salassa pidettivid tietoja ei viedd yleiseen tietoverkkoon ja ettd yksi-
tyisyyden suoja henkildtietojen kdisittelyssi toteutuu. Viestinndssd on kiytettivi selkedi
ja ymmirrettivid kieltd ja otettava huomioon kunnan eri asukasryhmien tarpeet.” (Kun-
talaki 10.4.2015/410 /29 § . ) Kunnallisen toimialan asiantuntijat ovat siis velvol-
lisia antamaan palvelun kayttdjille seka riittavasti tarpeellisia tietoja ettd tuke-
maan pddtosten valmisteluun osallistumisessa ja vaikuttamisessa. Néin ollen or-
ganisaation viestinndn vuorovaikutusta tukevien rakenteiden kehittdmisen ja
tarkemman maédérittelyn, tai niiden olemattomuuden, voidaan myos ndhda ohjaa-
van asiakkaan osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia (ks. esim. Korhonen ja

Tiala 2006; Salmikangas 2002; Sutela 2002; Venninen ym. 2011).

1.3 Mediatietoiset asiakkaat

Kuntalaisten lupaavia osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia tutkineet
Korhonen ja Tiala (2002, 5-6) ovat l6ytaneet osallisuushankkeiden taustalta kriit-
tisen suhtautumisen edustuksellista demokratiaa kohtaan. Tamén vuoksi kirjoit-
tajat kannustavat innovoimaan paikallisia suoran osallistumisen malleja asiak-
kaita kiinnostavasta kontekstista kédsin. Samalla he korostavat toimivia ja todelli-
sia keinoja osallistumiseen. Kuntalaisten ldhipalveluja kehittdvassd projektissa
Jappinen ja Kulju (2017, 7-8) toteavat, ettd osallistavien sdhkoisten vaikutus-
vdylien muokkaaminen on yksi mahdollisuus kasvattaa palvelujen yhteissuun-
nittelua asiakkaiden ndkokulmasta. Verkon kautta tavoitellussa asiakasosalli-
suudessa on kuitenkin huomioitava palvelun kayttdjien yksilokohtaiset erot sidh-
koisten palvelujen kaytossa.

Tassd tutkimuksessa ndkokulmana ovat asiakkaan sdhkoiset osallisuus- ja
vaikuttamismahdollisuudet ja se, miten niiden kehittdiminen varhaiskasvatuksen

organisaatiotasolla toisi mahdollisimman monen asiakkaan &dnen kuuluviin.
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Pohja tdhdn on hyvd, sillda digitalisoituvan Suomen medialukutaitoja tutkineet
Padjarvi ja Palsa (2015, 200, 203) toteavat, ettd jo opetussuunnitelmien perusteissa
tieto- ja viestintdteknologinen osaaminen mainitaan kansalaistaidoksi. T4ll4 tar-
koitetaan sisillollisen osaamisen ja taitojen kehittamistd osana yksilon vuorovai-
kutusta, vaikuttamista ja verkostoitumista arjessa. Kansainvalistikin huomiota
saanut ja useita vuosikymmenid kestdnyt suomalainen mediakasvatus pohjau-
tuu kirjoittajien mukaan lukion, ammatillisen koulutuksen ja korkeakoulutuksen
tieto-, media- ja viestintdtekniikoiden hallintaan. Vaikka nuorten ja nuorten ai-
kuisten mediataidot ovat hyvit Paddjdarvi ja Palsa (emt., 204) huomauttavat, ettd
koulutusjarjestelmdn ulkopuolisten aikuisten mediataitoja tulee edelleen kehit-
tad.

Sahkoisten osallisuusmedioiden kehittdmisessd Bamberg (2005, 12, 14) ldh-
tisikin ensin tutkimaan kunnallisen palvelujdrjestdjan paikallista padtoksenteko-
prosessia ja hallintatapaa. Kunnallista rakennushanketta ja asukkaiden media-
kayttaytymistd paatoksentekoprosessissa tarkastellut Bamberg (emt.) toteaa, ettd
sdhkdinen asiakasosallisuus muuttaa pddtosten toimintatilanteita julkiseksi,
mikd voi samalla haastaa suljetun paikallisen hallinnan tapaa. Tadrkein osallistu-
misen este onkin palvelun kayttdjan tiedonsaanti, ei mediataidot. Tieto paatok-
sentekoprosessista, kuten mitda on mahdollista tehdd suunnitteluprosessin eri
vaiheissa, sekd vaikuttamista varten luodut vilineet, mahdollistavat pa&atoksen-
tekoprosessiin oikein osallistumisen. (Bamberg 2005, 12, 14.)

Yritysmaailmassa mediatietoinen asiakaskunta on ollut Keskisen ja Lipidi-
sen (2013, 21, 85, 89) mukaan kasvussa, mikad puolestaan ndkyy organisaatioiden
viestinndssd. Asiakkaiden asiantuntijuus omalla alallaan, palvelu- ja laatutietoi-
suus, oman asiakasarvon tiedostaminen ja kokemuksen jakaminen vertaismedi-
oissa ovat tuoneet tarpeen ns. asiakaskokemuksen johtamiselle. Digitaalisten me-
dioiden lisddntyesséd asiakastyytyvdisyyden tai huonon palvelun kokemukset le-
vidvat nopeasti laajemman yleison tietoisuuteen. Kirjoittajien (emt.) mukaan asi-
akkuuden johtaminen on vaikuttanut asiakkaiden tyytyvdisyyden mittaamiseen,

palvelutarpeen ennustamiseen ja resurssien ohjaamiseen tuottavasti.
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Useampien palveluntuottajien tulisikin Loytdndn ja Kortesuon (2011, 137,
139) mukaan ajatella sdhkoisen median funktio uudelleen. On parempi, ettd or-
ganisaatio on esimerkiksi mukana tuottamassa tietoa ja sisdltod asiakkaiden
kayttamissd nykyaikaisissa osallisuusmedioissa kuin toimia niissd vain keskus-
telunaiheena. Sisdllon tuottaminen sdhkoisissd medioissa ja vastaus asiakkailta
on suoraan palvelua kehittdvad informaatiota reaaliajassa. Palvelutoiminnan ke-
hittdmiseen pehmeilld keinoilla Keskinen ja Lipidinen (2013, 90-91) ehdottavat
muun muassa avoimia sdhkdisid innovaatioalustoja, asiakaspaneelikeskusteluja,
kansankielisid blogeja, arviointialustoja ja keskusteluryhmid. Avointen keskuste-
lualustojen etuna on mahdollisuus tarttua suoraan asiakkaan palautteeseen, jo-
hon strukturoitujen kyselyjen jdlkeen harvoin palataan. Parhaiten asiakkaan ko-
kemukseen pddstddn kiinni asiakkaiden miksi -kysymyksiin vastaamalla. (Kes-
kinen & Lipidinen 2013, 85.) Sdhkoisen median keskustelualustat vaativat kuiten-
kin niiden yhteisollisen pdamaéardn ja tavoitteen sopimista.

Palveluntuottajilla on aina mahdollisuus suorittaa palvelustaan yksisuun-
taisia mielipidemittauksia. Vaikka strukturoituja asiakaskyselyitd tehddankin
isoissa palveluorganisaatioissa sadnnollisesti, usein niihin reagoiminen on puut-
teellista. Loytdndn ja Kortesuon (2011, 189, 194) mukaan asiakaskyselyjen haas-
teena on taaksepdin katsominen tai organisaatioiden tyytyminen siihen, ettd ko-
konaistyytyvdisyys on saattanut pysyd ennallaan tai parantua viime vuodesta.
Samalla kuitenkin ja& vastaamatta siihen, mita tulos tarkoittaa ja mihin tulisi jat-
kossa keskittyd. Tarkein asiakaskokemukseen vaikuttava tekija on lupaus, jonka
jokainen asiakkailla teetetty kyselytutkimus antaa asiakkaalle. Jos asiakkaiden
tyytyvdisyyttd kysytddn, oletetaan palveluntuottaja myos kehittdvan toimin-
taansa tulosten perusteella. Samojen teemojen kysyminen ja samojen vastausten
saaminen kertoo kehittymiseen liittyvien lupausten jadneen tayttamatts. (Loy-
tand & Kortesuo 2011, 194.)

Asiakkaiden osallisuus- ja vaikuttamisvaylid kehitettdessd sahkoisissda me-
dioissa on myos pohdittava, mitd asiakkaiden osallistumisella vuoropuheluun
ymmarretddn ja mitd sen ilmenemisestd ajatellaan. Jos organisaatiotason palve-

luhallinnon sdhkoisen osallisuusmedian luomisen tavoitteissa on korostunut
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vuorovaikutukseen osallistuminen, on my0s oleellista nostaa tarkasteluun oppi-
jan kokemus osallisuudesta. Kostiaisen (2009, 20-21) mukaan osa sdhkoisten me-
dioiden osallistumattomista asiakkaista voi olla myos tiedon ja “oppimisen to-
distajia”. He eivit osallistu aktiivisesti vuorovaikutukseen, mutta seuraavat vies-
tintdd ja kokevat samalla oppivansa. My0s Yostin ja Fanin (2014, 36) tutkimuk-
sessa yhteisty6 sosiaalisten medioiden kautta todettiin houkuttelevaksi seka tie-
don kommentoijille ettd tiedon sivustaseuraajille. Ndin ollen osallistumisen voi-
daan ymmadrtadd pitdvan sisdllddan sekd ndakyvan ettd nakymaéattoman osallistumis-

kayttaytymisen, jotka molemmat rakentavat osallisuutta.

14 Aikaisemmat tutkimukset varhaiskasvatuksen asiakkai-
den osallisuudesta ja sdahkoisistd vaikuttamisen kanavista

Tutkimukset varhaiskasvatuksen asiakkaiden sdhkoisestd osallisuudesta liitty-
vét ensisijaisesti sosiaalisen median kdyttoon viestinndn vilineend. Esimerkiksi
Yost ja Fan (2014, 36) ovat tarkastelleet tutkimuksessaan sosiaalisen median tyo-
kaluja varhaiskasvatuksen toimiyksikkotasolla. Johdon, tyontekijoiden ja van-
hempien mielipiteitd selvittanyt tutkimus (emt., 40) totesi, ettd sosiaalisen me-
dian toimivaksi kokeneet henkil6t perustelivat ndkemystdan nykyaikaisella vies-
tinnalld, tehokkuudella, sekd keskustelun helppoudella ja joustavuudella. Kaikki
eivit kuitenkaan olleet samaa mieltd. Alustojen vastustajat ilmoittivat (emt., 40)
esteeksi sdhkoiselle vuorovaikutukselle sivustojen vierauden, ulkomuodon,
kayttdjaystavallisyyden sekd halun kommunikoida mieluummin kasvokkain.
Kanadassa sosiaalisen median kaltaisilla alustoilla kdaytya kasvatusaiheista
lastenhoitajien valistd keskustelua tarkastellut Lynch (2011, 187, 189) kuvaa tut-
kimuksessaan tadtd keskustelua avoimemmaksi kuin mitd vastaava virallisten
haastattelujen avulla keritty tieto on ollut. Samalla sdhkoisilld keskustelualus-
toilla nostetaan esiin haastatteluja useammin kasvatusyhteistyon haasteita. Tut-
kijan mukaan tdmad johtuu siitd, ettd viime vuosina lisddntyneet sdhkoiset ilmoi-
tustaulut, blogit ja sosiaalisen median alustat tayttavat yksiloiden tarpeen jakaa

oman kokemuksensa, mutta my0s etsid tukea. Tutkija jdikin kaipaamaan sitd,
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miten alustat saataisiin ensisijaisesti tuottamaan tukea antavia positiivisia kasva-
tuksen strategioita osallistujilleen. Myos Yostin ja Fanin (2014, 36) tutkimuksessa
yhteistyd johdon, tyontekijoiden ja vanhempien valilld sosiaalisten medioiden
kautta todettiin houkuttelevaksi sekd tiedon kommentoijille ettd tiedon sivusta-
seuraajille. Ndin ollen varhaiskasvatuksen osallisuuden tunteen voidaan ymmar-
tad pitavan sisdllaan sekd nakyvan ettd nakymattoman osallistumiskayttaytymi-
sen, jotka molemmat rakentavat osallisuutta. (Ks. my6s Kostiainen 2009, 20-21.)

Kielteisesti sahkoiseen osallisuusvdyldan suhtautuvien nikemysten taus-
talta Yost ja Fan (2014, 40) tunnistivat erilaisia tuen tarpeita, kuten teknisen tuen
sivujen kadyttoon ja aikaa uuden tiedon omaksumiseen. Varhaiskasvatuksen asi-
antuntijoiden ndkokulmasta esteitd tuloksissa aiheutti sosiaalisten medioiden
kaltaisten alustojen turvallisuus ja yksityisyydensuoja sekd henkilskunnan ajan-
tasainen tietotaito niiden kaytosta. Tutkijoiden (emt., 41) mukaan sosiaalisen me-
dioiden alustoja tulisikin kehittdd turvallisemmaksi ja kdyttdd niitd tukemassa (ei
korvaamassa) henkilokohtaista vuorovaikutusta ja keskustelua. On myos tarkedd
pohtia mitd osallisuuden muotoja medioiden halutaan tdyttdvan varhaiskasva-
tuksen palveluhallinnon ja asiakkaiden yhteistytssa.

Asiakkaiden osallisuusvéylien riittdvyyteen tartuttiin Vennisen, Leinosen,
Rautavaara-Hamadldisen ja Purolan (2011, 11, 55-56) tutkimuksessa. Tutkijat poh-
tivat, miten usein hakutilanteessa kiireiselle ja osallistumisasenteeltaan passiivi-
selle vanhemmalle voidaan tarjota parempia vaikuttamismahdollisuuksia aloit-
teiden tekemisessd. Asiakkaiden sdhkoisten osallisuusvaylien kehittdminen on-
kin Loytdndn ja Korkiakosken (2014, 112, 114) mukaan synnyttdnyt palveluntuot-
tajille aivan uudenlaisen mahdollisuuden kohdata asiakkaita ja luoda erilaisia
valintaympdristojd. Asiakkaat viestivit itselleen sopivalla hetkelld ja odottavat
nopeampia ja selkedmpid vastauksia sekd sitd, ettd palveluntuottajat kuuntelevat
ja seuraavat aktiivisesti, mitd niistd puhutaan sahkoisissd medioissa.

Usein varhaiskasvatuksen tutkimukset asiakkaiden osallisuudesta keskit-
tyvat madrittelemddn osallisuutta synnyttavia tekijoitd, ei niinkdédn tarkastele-
maan osallisuuden kanavia. Esimerkiksi Vennisen ym. (2011, 57) tutkimus van-

hempien osallisuudesta  pdivdkodeissa rakentaa  varhaiskasvatuksen
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osallisuuden méérittelyd luottamuksen, avoimuuden ja lapindkyvyyden késittei-
den kautta. Tutkijat totesivat luottamuksen rakentuvan pohtimalla yhdessa asi-
antuntijoiden kanssa varhaiskasvatuksen arjen tilanteita. Asiantuntijoiden ja asi-
akkaiden vilisen pohdinnan ja keskustelun ei tarvinnut olla ristiriidatonta luot-
tamuksen synnyttamiseksi. Vanhemmat toivoivat (emt., 57) myos avoimuuden
ja lapindkyvyyden termien kautta nakymaéttomien raja-aitojen kaatamiseen asi-
antuntijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutuksessa. Yhteinen pohdinta ja siitd syn-
tyvéd luottamuksen tunne kytkettiin myos osallisuuden kokemukseen. Toimin-
nan asettaminen asiakkaan nikyville ja altistaminen keskustelulle antoi yhteisen
perustan toiminnalle. Asiakkaan tunteen merkitys korostuu my®os siing, ettd van-
hemmat kokivat olevansa paremmin osa kasvatusyhteisod, kun pdivakoti nayt-
taytyi pdivittdisissd kohtaamisissa arvostavana, kunnioittavana ja kuuntelevana.
Kun vanhempi tuli itselleen tdrkedssa asiassa arvostavasti kuulluksi, samalla
mahdottomilta tuntuvat toiveet vahenivit. (Emt., 55.)

Alasuutarin (2003, 115, 170-171) tutkimuksessa koulun ja varhaiskasvatuk-
sen vanhempien ja asiantuntijoiden vuorovaikutuksessa yksi vanhempien pu-
heen keskeisimmistd ldhtokohdista oli pyrkimys yhteistyohon asiantuntijoiden
kanssa. Siksi kasvatuksen ammattilaisten ndkemys vanhempien tulkintojen ase-
masta muokkaa vanhemman ndkemystd positiivisen yhteistyon kokemuksesta ja
vaikutusmahdollisuuksien muodostumisesta. Alasuutari (emt.) kuitenkin jatkaa,
ettd vanhemman kokemuksen ja tilannesidonnaisen tiedon hyviaksyminen ja ar-
vostaminen on ensisijaisesti asiantuntijan vastuulla. Syyksi tdhdn ndhddan van-
hemman ja asiantuntijan valta-aseman ero. Kirjoittaja (emt.) toteaa my0s, ettd
parhaassa tapauksessa osapuolten ndkemysten yhtdldinen painoarvo muodostaa
uusia tulkintaresursseja kummankin osapuolen kayttoon.

Mielenkiintoisen esimerkin vanhempien pitkille viedystd osallisuudesta
antaa varhaiskasvatuksen palvelun yhteistuotantoa vanhempien kanssa tutkinut
Vamstad (2014, 1, 7-9). Han on ottanut kohteekseen Ruotsissa 1980-luvun alku-
puolella reformiuudistuksena muodostuneet esikoulut, joissa henkilokunta py-
rittiin pitdimaan mahdollisimman pienend vanhempien osallisuuden kautta. Joh-

tokunnassa toimivat vanhemmat tydskentelivit rinnakkain varhaiskasvatuksen
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ammatillisen johtajan ja suppean henkilokunnan rinnalla. Tutkimuksen (emt., 4,
9,10-11, 14-15) tuloksena voitiin todeta, ettd vanhempien osallisuus paransi sel-
kedsti tuotetun palvelun laatua. Tulos nojasi ensisijaisesti osapuolten (lapset,
vanhemmat ja henkilokunta) toimivaan kahdensuuntaiseen vuorovaikutukseen.
Ammatillisten asioiden selittiminen maallikkokielelle antoi palvelun kayttdjille
riittdvasti tietoa ja mahdollisuuden ilmoittaa helposti mielipiteensd palvelusta.
Tydympaériston sisélto, jarjestelyt ja sosiaalinen toimivuus arvioitiin myos korke-
alle. Tulosten yleistettdvyyttd on Vamstadin (emt., 7) mukaan kuitenkin tarkas-
teltava kriittisesti. Tutkimuksen pienissd esikouluyksikoissd ja suhteellisen hy-
védtuloisissa akateemisissa asiakasperheissdé mahdollisuutta osallisuuteen on
punnittava eri tavalla kuin keskimédardisen kunnallisen toimiyksikon.
Useimmissa varhaiskasvatuksen tutkimuksissa osallisuutta tarkastellaan
lapsen osallisuuden ndkokulmasta. Esimerkiksi lasten ja kasvattajien kokemuk-
sia lasten toimijuudesta ja osallisuudesta pdivakodissa vditoksessddn tarkastellut
Virkki (2015, 5) toteaa tuloksissaan, ettd lasten osallisuus on riippuvainen toimi-
juudelle annetuista mahdollisuuksista. Osallisuus pitdd siis sisédllddn sekd osalli-
suutta synnyttdvid tekijoitd ettd osallisuuden mahdollistavia kanavia tai vali-
neitd. Varhaiskasvatuksen toiminnassa molempien toimivuutta on tarkasteltava
niin lapsen kuin huoltajienkin ndkokulmasta, jotta yhteistyd organisaation ja asi-

akkaan vililld toimii.
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2 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUSONGEL-
MAT

Jyvaskylan varhaiskasvatuspalvelujen asiakkaan osallisuutta ja vaikutusmah-
dollisuuksia tukee kunta- ja varhaiskasvatuslakien lisdksi kaupungin oma osalli-
suusohjelma (Ks. Kuntalaki 10.4.2015/410; Varhaiskasvatuslaki 19.1.1973/36;
Jyvéskyldan kaupungin osallisuusohjelma, 2015). Koska palvelua jérjestdvan kun-
nan on myds tarjottava yhteistyon vilineitd asiakkaan suunnitteluun ja arvioin-
tiin, on asiakasndkokulman valjastaminen ndiden véylien kehittdmiseen ldhto-
kohta palvelun kéyttdjien tarpeisiin vastaamiselle.

Aikaisemmassa tutkimuksessa suomalaisen varhaiskasvatuksen asiakkaille
kaivattiin lisdd osallisuuden vaylid (ks. esim. Venninen ym. 2011). Tieto- ja vies-
tintdteknologisesti osaavan asiakaskunnan kasvun nakokulmasta on mielekésta
tutkia, miten varhaiskasvatuksen asiakkaat nidkevét Jyvaskylan kaupungin sih-
koiset osallisuus- ja vaikutusviélineet (ks. esim. Keskinen ja Lipidinen, 2013; Paa-
jarvija Palsa 2015; Jappinen ja Kulju 2017). Tutkin asiakkaiden ndkemyksist4 sitd,
miten he ilmaisevat haluaan vaikuttaa ja saavuttavatko he yhteistyon pyrkimyk-
sensd tarjolla olevia véaylid pitkin. Sahkoisten osallisuusmedioiden kielteisistd ar-
vioista on my6s tunnistettava asiakkaiden erilaisia tuen tarpeita, joiden huomi-
oiminen auttaa asiakasvaylien kehittamisessa (ks. esim. Yost ja Fan 2014).

Yhteistyohon ja osallisuuteen sdhkoisissd medioissa on liitettdvéa kiinte&sti
my0s viestinndn toimivuus osana asiakkaan osallisuuskokemusta. Palveluntuot-
taja-asiakas -viestintdsuhde synnyttdd usein epdsymmetrisen valta-asetelman,
jossa asiakkaan tarve saada riittdvésti ja avoimesti tietoa palvelusta ei toteudu
(ks. esim. Hyvarinen 2011). Tutkimuksessani haluan selvittdd, mitd kehittamis-
tarpeita varhaiskasvatuksen palveluhallinnon asiakkaat esittdvit sdhkoisen yh-
teistyon ja osallisuuden vilineille myos viestinndn ndkokulmasta. Pyrkimyksena
on kehittdd sdahkoistd viestintdd suuntaan, jolla asiakkaat saataisiin paremmin

mukaan palvelun suunnittelijoina, arvioijina ja kehittdjina.
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Tutkimuskysymykset:

1. Mitkd sahkoisistd vaikuttamisen ja osallisuuden vilineistd varhaiskasva-
tuksen palveluhallinnon asiakkaiden mielestd ndyttaytyvéat toimivimpina
yhteistyon vilineind?

2. Mitd kehittamistarpeita varhaiskasvatuksen palveluhallinnon asiakkaat

esittdvat sihkoisen yhteistyon ja osallisuuden vélineille?

Tutkimuksen tehtdvana on yhtdaltd 1oytdd ne sahkoisen osallisuuden ja vaikut-
tamisen vélineet, jotka asiakkaat nimeédvit varhaiskasvatuksen palveluhallinnon
toimivina yhteistyon muotoina. Toisaalta halutaan selvittdd, miten nditd osalli-
suuden ja vaikuttamismahdollisuuksien vilineitd voidaan kehittdd asiakasnako-
kulmasta paremmiksi. Tutkimuksen pyrkimyksend on parantaa Jyvaskyldn kau-
pungin varhaiskasvatuksen vilineitd asiakaskokemuksen johtamiseen ja asiak-
kaiden osallisuusohjelman toteuttamiseen (ks. Jyvaskyldn kaupungin osallisuus-
ohjelma 2015). Tutkimuksella tuotetaan asiakasldhtoistd tietoa sdhkoisen yhteis-
tyon palvelumuotoiluun ja tuetaan palveluntuottajan toimitusprosessin onnistu-

mista kehittyvailld varhaiskasvatuskentalla.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimuskohde ja -aineisto

Tutkimuksen kohderyhmaénd ovat Jyvaskyldn varhaiskasvatuksen palveluhallin-
non asiakkaat, eli vanhemmat tai lasten huoltajat. Kohderyhma jakautuu Jyvais-
kylan kaupungin varhaiskasvatuspalveluiden pdivédhoitoa, esiopetusta, avoimia
varhaiskasvatuspalveluja, perhepédivihoitoa, kerhotoimintaa ja perhepuistojen
palveluja kdyttaviin asiakkaisiin. Kohderyhma edusti Jyvaskyldn varhaiskasva-
tuksen 1-8 -vuotiaiden lasten vanhempia, joista suurimmalla osalla oli 2-6 -vuo-
tiaat lapset.

Tutkimuksen aineisto keréttiin osana Jyvaskyldn kaupungin varhaiskasva-
tuksen palveluhallinnon kevaalld 2016 kerdamad strukturoitua sahkoistd asiakas-
kyselyd. Kaupungin asiakaskyselyyn liitettiin tutkimusta varten kolme avointa
asiakkaiden osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia kartoittavaa kysymysta
(ks. liite 1). Avoimien kysymysten avulla on tutkittu sitd, miten vanhemmat itse
kertovat osallisuudesta ja vaikuttamismahdollisuuksista varhaiskasvatuspalve-
lujen organisaatiossa. Kysymyksiin sisdllytettiin myos kehityksellinen n&ko-
kulma, jolla pyrittiin saamaan vanhempien osallisuus- ja vaikuttamisvalineiden
kehitystoiveet esiin. Asiakaskyselyyn vastasi yhteensd 1007 henkil6d. Avoimia
vastauksia tuli yhteensd 825 kappaletta. Kysymyskohtaiset vastausmaérit on

merkitty alla esitettyjen avointen kysymysten loppuun sulkujen sisélle.

1. Miten vanhempien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia voidaan lisitd varhais-
kasvatuspalvelujen organisaatiossa? (N= 254)

2. Millaisten medioiden kautta haluaisit osallistua ja vaikuttaa varhaiskasvatuspalvelujen
suunnitteluun? Miten kehittéisit varhaiskasvatuspalvelujen tiedottamista vanhemmille?
(N=279)

3. Tunnetko varhaiskasvatuksen asiakasraadin toimintaa ja miten kehittéisit sitd vanhem-
pien osallisuus- ja vaikuttamisvayldna varhaiskasvatuspalveluissa? Millaisia véylid halu-
aisit asiakasaloitteiden eteenpdin viemiseen? (N= 292)
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Tutkimuksen aineiston asiakaskohderyhmésta ei ollut saatavilla taustamuuttu-
jia, kuten vastaajien ikdrakennetta, sukupuolta tai koulutustaustaa. Yksittdisten
vastausten pituudet vaihtelivat muutamasta sanasta kokonaiseen tekstikappa-
leeseen. Keskimddrin asiakkaat nimesivit vastauksissaan 1-5 vaikuttamiseen ja
osallisuuteen liittyvad tekijdd sekd yhteistyon vilineitd noin 1-3. Yhteensd vas-

tausten litteroitua aineistoa oli 28 sivua (rivivalillad 1).

3.2 Tutkimusmenetelmd, aineiston analyysi ja eettiset ratkai-
sut

Tutkimus toteutetaan laadullisena poikittaistutkimuksena. Avointen vastausten
tarkasteluun on sovellettu laadullisten havaintojen maarallistamistd. Asiakkai-
den vastauksista on laskettu tiettyjen ilmausten lukumaéérid ilman tilastollisia
vertailuja. N&din on saatu selkeammin analysoitavia havaintojoukkoja. Alasuuta-
rin (2011, 32-33, 38, 40, 43) mukaan tekstiaineiston havaintojen pelkistdmisen
apuna kdytetyssd tilastollisessa luokittelussa saadaan aikaan hallittavampia ha-
vaintojoukkoja. Alasuutarijatkaa, ettd kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia analyysi-
malleja voidaan soveltaa samassa tutkimuksessa ikdéan kuin jatkumona.
Metodisena pohjana toimii temaattinen analyysi, joka on joustava tutki-
mustyokalu erilaisissa teoreettisissa lahestymistavoissa. Temaattista metodia ra-
jaamalla kerrotaan mitd analyysissd tehdddn, miten tehdddn ja miksi tehd&dan.
(Braun, V. & Clarke, V. 2006, 78.) Tdssa tutkimuksessa rajaan temaattista metodia
deduktiivisella paattelylld. Teoreettisesta mielenkiinnosta ldhteneet kysymykset
ovat tdlldin rajanneet tutkimuksen aineiston kerdamista ja késittelyd. Analyysin
seuraaminen rakentuu tdmain jalkeen aiheen yksityiskohtaisten vaiheiden ja tee-
moittelun kirjaamisen pohjalle. (Braun, V. & Clarke, V. 2006, 79, 81, 83-84.) Ai-
neisto on keritty sdhkoiselld kyselylomakkeella. Rajatuilla avoimilla kysymyk-

silld on pyritty saamaan asiakkaat itse pohtimaan varhaiskasvatuksen sdhkoisia
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osallisuus- ja vaikuttamismahdollisuuksiaan Jyvdskyldn varhaiskasvatuksen
palveluhallinnossa.

Tutkimuksen analyysi etenee latentilla tasolla. Sen avulla tunnistetaan ku-
vailevaa tasoa syvemmin aineiston sisdisid ideoita, oletuksia ja ideologioita.
(Braun ym. 2006, 84.) Analyysin ensimmadisessd vaiheessa olen laskenut vastaa-
jien tiettyjen ilmausten lukumaéarid ilman tilastollisia vertailuja. Olen tarkastellut
miten vastaajat kuvailevat vaikuttamisen tarpeita sekd miten osallisuuden odo-
tuksia, pyrkimyksid tai tarpeita nimetddn. Avoimet vastaukset olen siirtanyt ky-
symyksittdin Exel-ohjelmaan. Yksittdiset avoimet vastaukset on numeroitu, jol-
loin tulososion suorissa aineistolainauksissa on tunnistettavissa kysymys ja vas-
taajan numero (ks. liite 2). Tamdn jdlkeen olen lukenut avoimet vastaukset ker-
taalleen lapi. Lukemisen aikana olen poistanut analysoitavasta aineistosta ne vas-
taukset, joissa vastaajan mielipide on ilmaistu ainoastaan viivalla (-) tai kysymys-
merkilld (?). Nditd vastauksia oli yhteensa 45 kappaletta. Ne jakautuivat tasaisesti
kaikkiin kolmeen kyselylomakkeessa kysyttyyn kysymykseen. Rajaus suoritet-
tiin ilman tarkempaa merkityksen etsimistd, koska aineisto oli laaja ja selkedm-
min mielipiteensd ilmaisseita vastaajia oli riittavéasti.

Analyysin toisessa vaiheessa olen madrittanyt tutkimuksen aineiston pe-
rusteella sen, miten Jyvdskyldn varhaiskasvatuspalvelujen asiakkaat itse maarit-
televét termit osallisuus ja vaikuttamismahdollisuus. Olen maarallistanyt aineis-
ton havainnoista toisella ja kolmannella lukukerralla vaikuttamiseen ja osallisuu-
teen liittyvid toistuvia ilmauksia, sanoja tai sanontatapoja. Naméa havainnot olen
luokitellut Exel-taulukossa erillisiksi vastausjoukoiksi. Toistuvien ilmausten ja
sanojen mddrallinen koodaaminen on helpottanut avoimien vastausten luku-
maédrdllistd analysointia. Samalla se on tuonut ndkyviin osallisuuden ja vaikutta-
mismahdollisuuksien madrittelyn monitahoisuuden. Tutkimustuloksissa ilmai-
sujen luokittelujen ja niitd kuvaavien prosenttiosuuksien perdssa on sulkujen si-
sdssd kyseisten havaintojen lukuméara suhteessa kysymykseen vastanneiden ko-

konaisméaardan.
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Kolmannessa analyysin vaiheessa aineistoa on tarkasteltu tutkimuskysy-
myksittdin. Vastauksista on etsitty sitd, mitkd sdhkoisistd vaikuttamisen ja osal-
lisuuden vilineistd asiakkaat ovat nimenneet esimerkiksi toimivimpina yhteis-
tyon vilineind (ks. liite 3). Jokainen vastauksissa nimetty véline on luokiteltu las-
kemalla havaintoméérat Exel -taulukossa. Tamén jdlkeen analyysid on syven-
netty etsimaélld vastauksista erikseen jokaista vilinettd kuvaavia positiivisia tai
negatiivisia ilmaisuja. Ndin on pystytty tunnistamaan asiakasndkokulmasta vai-
kuttamisen ja osallisuuden toimivimmat vélineet. Tutkimustuloksissa esitettyja
luokittelujen prosenttiosuuksia selittdd sulkujen sisddn merkitty ilmaisujen
maédrd suhteessa kysymykseen vastanneiden kokonaisméaaraan.

Lopuksi vastaan toiseen tutkimuskysymykseen asiakkaiden osallisuusvali-
neiden kehitystarpeista. Olen luokitellut aineistosta osallisuusmedioiden kehit-

Y/ Vi

tdmisen mé&dreitd ja ilmaisuja, kuten “lisdd”, “enemman”, " parempia”. N4itd tun-
nistamalla haluan selvittdd miksi ja miten sdhkoisid medioita halutaan parantaa,
jotta ne tdyttdisivdt asiakkaiden vaikuttamisen tarpeet ja odotukset (ks. liite 4).
Lé&pi analyysin olen etsinyt vastauksia sithen, minkd median avulla ja mille orga-
nisaatiotasolle (konteksti) vastaajat liittavit kulloisetkin vaikuttamis- ja osallistu-
misodotuksensa. Analyysin laajempana viitekehyksend toimii tdssa tutkimuk-
sessa varhaiskasvatuksen asiakkaiden osallisuuskokemus yhteistyostd varhais-
kasvatuksen palveluhallinnon kanssa. T4td selittdvat analyysin kapeammat tee-
mat, joissa asiakkaat esittaviat ndkemyksiddan varhaiskasvatuspalvelujen vaikut-
tamismahdollisuuksista ja sahkoisten osallisuus- ja vaikuttamisvélineiden toimi-
vuudesta. (Ks. Braun ym. 2006, 86.)

Tutkimuksen tulososion tekstissd aineiston luokitteluja ja teemoja on ku-
vattu lainaamalla vanhempien vastauksia alkuperdisessd muodossaan. Jos yksit-
tdinen vastaus on sisdltanyt tarkasteltavaan aihepiiriin liittyméatonta tietoa, teks-
tid on lyhennetty katkaisemalla. T&lla on pyritty helpottamaan sitaattien luetta-

vuutta ja ndkokulman terdvyyttd. Aineiston sitaateissa kdytetyt merkit ja niiden

selitykset 16ytyvat liitteestd 2.



26

Tutkimukseen on haettu tutkimuslupa Jyvaskyldn kaupungilta kevailla
2016. Asiakkaat ovat asiakaskyselyyn vastatessaan olleet tietoisia siitd, ettd saa-
tua palautetta ja tuloksia késitellddn luottamuksellisesti Jyvaskyldan kaupungin
tyOoyhteisoissd ja eri tutkijoiden materiaalina soveltuvin osin. Tutkittavien vas-
taukset sdilytetddn Jyvaskyldn kaupungin hallussa. Tutkimustietoja on kasitelty
analyysivaiheessa luottamuksellisesti. Vastaajien nimettomyys on varmistettu
poistamalla tutkimuksessa kdytetyistd sitaateista henkildiden ja paikkojen nimet.
Vastaukset on yksiloity numerokoodeilla avointen kysymysten ja vastaajien lu-

kumiiran mukaan.
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4 TULOKSET

Seuraavat neljd alalukua esittelevat tutkimukseni tuloksia. Kaksi ensimmadista tu-
loslukua vastaavat tutkimuskysymykseen, mitkd sdhkoisistd vaikuttamisen ja
osallisuuden vilineistd varhaiskasvatuksen asiakkaiden mielestd nayttaytyvit
toimivimpina yhteistyon vélineind palveluhallinnon ja asiakkaan valilld. Esitan
ensin, miten varhaiskasvatuksen asiakkaat itse kuvaavat vaikuttamista ja osalli-
suutta termeini. Toiseksi vastaan siithen, mitkid asiakasmediat nimetiddn vastauk-
sissa toimivina yhteistyon ja vaikuttamisen vélineind. Kolmantena avaan lyhy-
esti, mitd odotuksia asiakkaat medioihin kohdistavat. Neljds tulosluku tarkaste-
lee toisen tutkimuskysymyksen pohjalta, mitd kehitystoiveita asiakkaat antavat
sdhkoisille yhteistyon vilineille. Samalla pohdin, mille varhaiskasvatuksen or-
ganisaation toimintatasolle osallisuuden ja vaikuttamisen pyrkimykset kohden-

netaan asiakkaiden vastauksissa.

4.1 Asiakkaan odotukset vaikuttamisesta ja osallistumisesta

Aineistossa vain harva vastaaja ilmaisi mielipidettdédn termeilld osallisuus tai vai-
kuttaminen pohtiessaan osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien lisdamista
varhaiskasvatuspalvelujen organisaatiotasolla. Osallisuutta ja osallistumista
kaytettiin merkityksiltdan rinnakkaisina termeind. Termit 16ytyivit vajaalta kym-
meneltd prosentilta (7 % 18/254) vastaajista. Nédissd vastauksissa osallisuus/ osal-
listuminen tulkittiin tietyssd paikassa tapahtuvaksi fyysiseksi toiminnaksi ja ku-
vattiin vuorovaikutukseksi esimerkiksi vanhempainilloissa, erilaisissa toimiyk-
sikdn tapahtumissa tai asiakasraadin kokouksissa. Osallisuus yhdistettiin osit-
tain vanhempien omaan aktiivisuuteen toimijoina. Osallisuutta kuvattiin vas-
tauksissa yksilon motivoituneena toimintana ja haluna liittyd osaksi vaikutta-

maan pyrkivid ryhmia.
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Mielestani talld hetkelld vanhemmat voivat kylliksi vaikuttaa. Motivoituneimmat vanhem-
mat ovat varmasti my0s osallisia. En tiedd, ettd tdssd tarvitsisi mitddn muuttaa. (K3/127)

Vanhempien osallistaminen erilaisten teemallisten kohtaamisten merkeissd. Osa voisi olla
vapaamuotoisempia kuin toiset. (K3/238)

Mielestdani vanhempien osallisuus on jo nyt melko suurta, esim. vanhemmat voivat halu-
tessaan liittyd asiakasraadin jdseniksi. Vanhempia voisi pyytdéd osallistumaan toiminnan
suunnitteluun esim. vanhemmat voisivat dénestdd tai ehdottaa toimintoja tietylle erityis-
viikolle. --- (K3/228)

Vaikuttaminen terminé esiintyi asiakkaiden ndkemyksissa harvoin. Pyrkimys tai
tarve vaikuttamiseen osoitettiin kuitenkin selkedsti. Kun varhaiskasvatuspalve-
lujen asiakkailta kysyttiin, miten vanhempien osallistumista ja vaikutusmahdol-
lisuuksia voidaan lisdtd organisaatiossa, yli puolet vastaajista (62 % 158/254) ni-
mesi nikemyksessdan keskimadrin yhdestd kolmeen kehitysehdotusta. Varhais-
kasvatuksen asiakkaat osoittivat halunsa lisdta osallisuuttaan kertomalla edelly-
tyksid tai esimerkkejd odotuksistaan varhaiskasvatuksen organisaatiotasolle.
Kysymykseen vaikutusmahdollisuuksien lisddmisestd ei osannut vastata vajaa
kymmenesosa (8 % 20/254) vastaajista.

Vastauksista oli 16ydettdvissd muun muassa asiakkaiden odotus varhais-
kasvatuksen organisaation ns. pyynnolle osallistua ja vaikuttaa. Tdtd mahdolli-
suuden tarjoamista kuvattiin aineistossa esimerkiksi sanoilla “mainostaa”, ”tar-
jotaan” tai “kysytdan”. Vaikuttamisen ja osallistumisen odotuksia kuvailtiin
usein myos termeilld “kuunnella” ja ”tulla kuulluksi”, “ndhd&” ja “keskustella”.
Samoin ndkemyksistd nousi esiin odotus toimia yhteisty6ssd, saada tietoa ja vai-

kuttaa paikallisesti.

---Vanhempia voisi pyytdd osallistumaan toiminnan suunnitteluun esim. vanhemmat
voisivat ddnestdd tai ehdottaa toimintoja tietylle erityisviikolle.--- (K4/228)

Mainostaa asiakasraatia ehkd ponnekkaammin vanhemmille. Vanhempia voisi pyytada
pédivakotiin kylddn/avuksi seuraamaan ja osallistumaan arkeen ihan yksittiin, silloin kun
vanhemmalle tyon puitteissa sopii. (K5/199)

Mahdollisuuksista se ldhdet&dédn. Tarjotaan keskustelutilaisuuksia yms. --- (K5/134)

Kysymalld esim vanhempien toiveita pdivdaohjelmasta. (K5/135)
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Tulee kuunnella vanhempia ja heiddn toiveitaan esimerkiksi loma aikojen suhteen.

(K5/132)

Odotusten tarkastelua yleiselld tasolla tarvitaan pohdittaessa asiakkaiden sdh-
koisten osallisuusmedioiden kehittdmistarpeita toisessa tutkimuskysymyksessa.
Aineiston esiin nostamat vaikuttamisen ja osallisuuden odotukset tai edellytyk-
set voidaan koota yhdeksddn kohtaan (kuvio 1). Nditd osallisuutta synnyttavia

tekijoitd ja odotuksia avataan kuvion jilkeen omina kokonaisuuksinaan.

NAHDA

5%
(12/254)

KUULLA JA
TULLA

SAADA
TIETOA9 %
(23/254)

KUULLUKSI
8 % (21/254)

SAADA TIETAA
MIELIPITEEN
VAIKUTUS

9% (24/254)

TEHDA
YHTEISTYOTA
10 % (26/254)

VAIKUTTAMISEN JA
OSALLISUUDEN

ODOTUKSET

VASTATA
KESKUSTELLA SAANNOLLISESTI

19 % (49/254)  } KYSELYIHIN
22 % (55/254)

VAIKUTTAA PAIKALLISESTI
41 % (104/254)

KUVIO 1. Asiakkaiden vaikuttamisen ja osallisuuden odotukset. Prosenttiluvut
saatu laskemalla avointen vastausten jakautuminen kysymykseen Miten van-
hempien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia voidaan lisitd varhaiskasvatuspal-

velujen organisaatiossa? (N=254).
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411 Osallisuuden nykytilaan tyytyviiset asiakkaat

Tyytyvdisid nykyisiin mahdollisuuksiinsa osallistua ja vaikuttaa oli vastanneista
viidennes (21 % 53/254). Vastaukset koostuivat lyhyistd “ok” vastauksista pi-
dempiin perusteluihin. Tyytyvédiset nimesivat mahdollisuutensa vaikuttaa ja olla
osallisina riittdaviksi, kun heille tarjottiin osallisuusvdylind asiakasraadin ohella
erilaisia teemapadivid, riittdvad kuuntelua ja pdivahoito sujui yleiselld tasolla hy-
vin. Tyytyvdiset asiakkaat saattoivat kuitenkin antaa myos ehdotuksen vaikutus-
mahdollisuuksiensa lisddmisestd tai kritisoida jotain kohtaa varhaiskasvatuksen

jarjestamisessa.

Olen tyytyvdinen vaikuttamismahdollisuuksiin. (K3/118)

Talla hetkelld en koe tarvetta puuttua varhaiskasvatuksen suunnitteluun yms. Luotan sii-
hen, ettd ammattitaitoinen henkilokunta tietdd parhaiten, miten péivit rakentuvat ja miten
organisaatio pyorii parhaiten. (K3/117)

Koska asiat pdivakodissa ovat sujuneet niin hyvin, en koe niin tarpeelliseksi t&ta. Jos asiat
olisivat toisin, niin varmasti haluaisin pddstd vaikuttamaan asioihin ihan 'face to face'.
(K4/163)

Vanhempien osallisuus ja vaikuttamismahdollisuudet ovat mielesténi t&lld hetkelld riitta-
vit. Koen, ettd asiakaskyselyitd on tarpeeksi ja tarpeen tullen ed. mainituista asioista voi
keskustella henkilokunnan / johtajan kanssa. (K3/92)

Tyytyviisyys tai luottamus palveluun sai vanhemmat asettamaan itsensa erdalla
tapaa varhaiskasvatuksen ulkopuolelle. Suurin osa tédstd joukosta ei kokenut tar-
peelliseksi puuttua varhaiskasvatuksen suunnitteluun. Pdivittdisen keskustelun
maddrd, asioista puhumisen helppous sekd mahdollisuus kertoa ideoita suoraan
henkilokunnalle tayttivdt vaikuttamis- ja osallistumistarpeet. Luottamusta pal-
velun toimivuuteen perusteltiin lapsen asioiden sujuvuudella, ammattitaitoisella

henkilokunnalla ja riittdvillda mahdollisuuksilla antaa mielipide palvelusta.
4.1.2 Osallistuminen ja vaikuttaminen paikallisesti

Useimmiten vaikuttamaan pyrkiva mielipide haluttiin kertoa asiakkaan omassa

toimiyksikossd ja ndhda sen teho myos sielld. Toimiyksikkotasolle vaikuttamisen
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ja osallistumisen tarpeensa kohdisti ldhes puolet vastaajista (41 % 104/254). Pai-
kallisen vaikuttamisen tarve ilmaistiin ndkemyksissd yleisesti “matalana kyn-
nyksend” ja ”perusarjessa” kuulemisena sekd toimimisena. Toimiyksikkotason
vastausten sisdlld oli lisdksi eroteltavissa ndkemysten vaikuttamis- tai osallistu-
mistarpeen kohdentuminen yksilo- (lapsen henkilokohtainen hoitosuhde) ja ryh-
métasolle (lapsiryhmad). Tulos on merkittava, silld asiakaskyselyn kysymyksen-
asettelussa madritelty osallisuustarve organisaatiotasolla on siis asiakkaiden na-
kemyksien kautta ymmarrettdvissd osallisuuspyrkimykseksi ensisijaisesti toi-

miyksikkotasolla (padivakodit).

Paivakotikohtainen vaikuttaminen lienee avainasemassa: sitd on helpointa liséta ja sithen
useimmilla on eniten ehké halua vaikuttaa, koko kaupungin palvelujen sijaan? (K3/155)

Mielestédni parasta olisi paikallinen reagointi, kun havaitaan jokin puute tai kehittamis-
kohta (vanhempien, lasten tai henkilskunnan huomioimana). (K3/64)

Kuunneltaisiin vanhempien mielipiteitd ihan perusarjessa. Voisi my0s kysyé kasvattajien
mielipiteitd ja mahdollisuuksia tehdé asioita pdivéan aikana. (K3/165)

Matalan kynnyksen vaikuttamismahdollisuuksia, kuten keskusteluja omassa pdiviko-
dissa. (K3/30)

Keskustelemalla voinee vaikuttaa, en tiedd miksi tarvitsisi organisaatioon paastd mukaan?
Ei ainakaan lisdd byrokratiaa ja hallinnon portaita... (K3/215)

Vastaajista vain reilu kymmenys (14 % 36/254) liitti vastauksensa varhaiskasva-
tuksen palveluhallinnon organisaatiotason paiatoksentekoprosessiin. Nama asi-
akkaat maddrittelivit vaikuttamiskontekstin ”ylemmalld tasolla”, “kaupungin
johdolla” ja kohdistivat vaikuttamispyrkimyksensa " paattdjille”. Vaikuttamisen
tai mielipiteen kohdentaminen organisaatiotasolle oli osallisuuden ndkemyk-
sissd etdinen. Ehdotuksia osallisuuden lisddmisestd ei voitu antaa, koska organi-
saation muotoa ei tunnettu riittdvan hyvin. Palveluhallinnon tasolla vaikutta-
mista ilmaistiin ndkemyksissd myos hitaana prosessina viittaamalla organisaa-

tion rakenteiden jahmeyteen.
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Kaikista pyrkimyksistd huolimatta tuntuu, ettd organisaatio on kasvoton. (K3/22)
Varhaiskasvatuspalvelujen organisaatiosta ei juuri tietoa? (K3/229)

Olen hieman surullinen poliittisessa paatoksenteossa tehdyisté linjauksista Jkl:n kaupun-
gin varhaiskasvatuspalveluihin liittyen. Tulevaisuuden kannalta todella merkittdvien lin-
jauksien rakentamisella ei vanhempien (kuntalaisten) osallisuudella ja vaikuttamismah-
dollisuuksilla ollut ainakaan minké&&nlaista tekoa. --- (K3/115)

Jokaiseen pédivikotiin vanhempaintoimikunta, joka toimii linkkind vanhempien ja "ylem-
mén tahon" kanssa. (K3/144)

Pédivdhoidon asiakasraadin olemassaolo on mielestdni riittivd osuus organisaatiotasolla.
(K3/244)

Tulisi jdrjestdd pdivahoitoa kéyttdville vanhemmille kyselytutkimus heiddn nikemyksis-
tddan hyvadan organisaatioon liittyvistd asioista, esimerkiksi perhepéivahoidon tulevaisuu-
desta, pdividkotien ryhmakoista. --- (K3/258)

Osallisuuden mahdollisuudet palveluhallinnon kanssa liitettiin vastauksissa tiet-
tyihin osallisuusvéyliin, kuten vanhempaintoimikunnan tychon, palveluhallin-
non kyselyihin ja asiakasraadin toimintaan. Organisaatiotason vaikuttamiselta ja
osallisuudelta odotettiin myos erillisid mielipidekyselyitd kaupungin varhaiskas-
vatuksen palvelurakenteen kehittdmisessda. Nama asiakaskyselyt tulisi kohdistaa
esimerkiksi vanhempien nikemyksiin perhepdivdhoidon tulevaisuudesta sekéd

varhaiskasvatuksen ryhmédkoon muutoksiin.
413 Tiedon saaminen helpottaa vaikuttamispyrkimyksia

Asiakkaiden ndkemyksissd vaikuttamismahdollisuudet yhdistettiin toistuvasti
tiedon saamiseen varhaiskasvatuksesta. Tieto kuvattiin edellytyksend vaikutta-
miselle. Tiedon ja tiedotuksen merkitystd korosti joka kymmenes asiakas seka
toimiyksikko- ettd organisaatiotason osallistumista koskevissa vastauksissa. Toi-
miyksikkotasolla saannollinen tieto pdivakodin arkisista, pdivittdisistd asioista ja
tapahtumista ja erityisesti oman lapsen pdivésta lisdsi vastaajien kodin ja pdiva-
kodin vilistd kommunikaatiota ja yhteistyotd. Organisaatiotasolla vaikuttamis-

pyrkimykset  yhdistettiin  asiakkaiden saamaan tietoon kaupungin
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varhaiskasvatuspalvelujen tilasta. Tiedon saamisen katsottiin helpottavan asiak-

kaiden vastaamista organisaatiotason asiakaskyselyihin.

Varmaan parasta olisi antaa jatkuvasti mahdollisimman paljon tietoa pdivikodin arkisista,
péivittéisistd asioista ja tapahtumista ja erityisesti oman lapsen pdivistd. Se voi olla vaikeaa
kaiken lomassa, myos vanhempien kiireen takia. Eli lisétd kodin ja pdivakodin péivittdistd
kommunikaatiota. Silloin my6s ndiden kyselyiden vastaaminen olisi helpompaa. (K3/175)

Tiedottamalla enemmin miten péivikodissa pdivit ja viikot menevit. Miti sielld tehdéén,
mikd menee hyvin ja mika vaatii opettelua. Ndin asioista saisi laajemman kuvan. (K3/97)

Vanhempana haluaisin avointa tiedotusta varhaiskasvatuspalveluiden tilanteesta. En ha-
luaisi kuulla ettd "hyvin menee", jos oikeasti ei mene hyvin, hoitajilla ei ole aikaa ja sylid
lapsille, hoitajat ovat uupuneita, ryhmét aivan maksimikokoisena ja aina tilapédisesti ylit-
tyvid (?) Tahtoisin tietdd ndistd asioista, jotta voi vanhempanakin kenties puuttua/huo-
mauttaa/valittaa asiasta miké on organisaatiosta kiinni. K3/12.

Lisdd tiedotusta asioista, kyselyitd ja keskusteluita vanhemmille esim. netin kautta.
(K3,/70)
Asiakkaalle annettu tieto ja tiedotus kulkivat vastauksissa odotusarvoltaan sa-
moina. Tiedolla ja tiedotuksella asiakas halusi olla perilld palvelun laadusta ja
oman lapsen tilanteesta. Pdivittyva ja sddnnollinen tieto palvelusta kohdistettiin
sekd toimiyksikon ettd organisaation hallinnon tehtédvéksi. Tiedon saaminen ta-

pahtui vastauksissa sekd sdhkoisesti ettd henkilokohtaisesti.

414 Arjen nikeminen tuottaa tietoa

Vaikuttamista ilmaistiin vastauksissa my6s odotuksena (saada mahdollisuuksia)
ndhda varhaiskasvatuksen arkea. Ndkeminen yhdistettiin varhaiskasvatuksesta
saatuun tietoon (itse ndhty). Nakeminen oli myos edellytys sille, ettd vanhem-
malle saattoi muodostua mielipide varhaiskasvatuksesta. Nakemisen kautta
saatu tieto antoi vanhemmille mahdollisen tarpeen vaikuttaa tai osallistua var-
haiskasvatuksen muotoiluun. Vanhemmat toivoivat mahdollisuutta seurata péi-
vidkodin toimintaa, ndhdé lapsesta pdivakodin toiminnoissa otettuja kuvia, seu-

rata lapsen sosiaalista toimintaa ja tutustua pedagogiseen ympaéristoon.

Tekemalld juuritason toimintaa mahdollisimman nakyvaksi. (K3/81)
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Mielestani olisi mukavaa joskus tutustua paivékotiin lapseni kanssa, lapsi voisi esitelld ha-
nelle mieluisia leikkejd ja kavereita. Ei tule juuri ndhty4 kuin eteinen ja vahidn ryhmatiloja,
kun lasta vie tai hakee hoidosta. Joku avoimien ovien piiv4, tai yhteinen lauluilta voisi
olla kiva, niin vanhemmille avautuisi paremmin, millaisessa ympéristossd lapsemme péi-
vénsd viettavit. (K3/214)

Avoimien ovien pdivé voisi olla hyvd mahdollisuus paéstd seuraamaan ryhmén toimintaa
ja havainnoida omaa lasta ja ndin ehké olisi helpompi osallistua toimintaan. (K3/198)

Ottamalla vanhempia mukaan normaaliin arkeen katsomaan mitd tapahtuu, t4lloin var-
mastikin ajatuksiakin herdd paremmin. (K3/51)

Palveluhallinnon tasolla ndkeminen yhdistettiin odotukseen toiminnan Ila-
pindkyvyydestd. Lapindkyvyys ja avoimuus merkitsivit asiakkaiden vastauk-
sissa todenmukaisen tiedon ja tiedotuksen saamista varhaiskasvatuksen tilasta.
Tamdn puolestaan katsottiin tuottavan edellytyksen asiakkaiden vaikuttamis-

mahdollisuuksille tai lisddvan niita.

Vaikutusmahdollisuudet ovat hyvélla tasolla, mutta lapindkyvyyttd tarvitaan. (K3/143)

Vanhempana haluaisin avointa tiedotusta varhaiskasvatuspalveluiden tilanteesta. En ha-
luaisi kuulla ettd "hyvin menee", jos oikeasti ei mene hyvin, hoitajilla ei ole aikaa ja sylia
lapsille, hoitajat ovat uupuneita, ryhmét aivan maksimikokoisena ja aina tilapdisesti ylit-
tyvid (?) Tahtoisin tietdd nédistd asioista, jotta voi vanhempanakin kenties puuttua/huo-
mauttaa/valittaa asiasta miké on organisaatiosta kiinni. (K3/12)

Viestintdd ja kommunikointia pitdisi olla enemman, mikd mahdollistaisi aktiivisen osallis-
tumisen nykyisen palvelun nauttimisen sijaan. Mutta ehké kouluissa on jo vanhempain-
toimikunnat ja sitd herkkua sitten riittda aikanaan, luulen ettd vanhempien &éni tulee kuu-
luviin, jos suunsa vaan saa auki ja antaa palautetta, nédin olen itse kokenut. (K3/213)

Lapindkyvyysja avoimuus tukivat asiakkaiden ndkemyksissd vuorovaikutuksen
syntymistd. Vastauksissa asiakkaat katsoivat olevansa kykenevid keskustele-
maan palveluhallinnon kanssa palvelun laadusta, kun heilld oli riittavésti lahto-
tietoa toimiyksikkotason tilanteesta. Asiakkaiden osallisuus ja vaikutusmahdol-
lisuudet liitettiin myos aktiiviseen palautteen antamiseen ja keskustelun vaatimi-
seen. Vaikka avoimen tiedottamisen ja ldpindkyvyyden katsottiin tuottavan asi-
akkaiden aktiivisempaa osallistumista varhaiskasvatuksen laadun arviointiin,

vanhemmat asettivat itsensd myos osittain laadunvalvonnan ulkopuolelle. Moni
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oli valmis luottamaan palveluhallinnon maarittiméaan varhaiskasvatuksen ta-

soon.
4.1.5 Keskustelun pyrkimyksend palautteen vilittyminen paattdjille

Vaikuttamisen tarvetta ilmaistiin usein vuorovaikutuksen, keskustelun ja kuun-
telun termeilld. Keskustelun merkitystd korostavissa vastauksissa oli odotuksena
kysyminen, ihmettely ja pohdinta. Vuorovaikutuksen paikaksi vastaajat nimesi-
vdat pdivdakodin vasu-keskustelun, pdivittdiset kohtaamiset henkilokunnan
kanssa lapsen tuonti- ja hakutilanteissa sekd erilaiset vanhempien tapahtumat ja
vanhempainillat. Noin joka kymmenes asiakas ilmaisi tarpeenaan saada tietoa (9
% 23/254) keskustelun kautta varhaiskasvatuksen asioista. Samaan aikaan asia-

kas halusi my®6s tulla mielipiteineen kuulluksi (8 % 21/254).

Keskustelut vanhempainillassa, vasussa ja lapsen tuonti/hakutilanteissa ovat riittavid vai-
kuttamismahdollisuuksia. Olen tullut kuulluksi. Luotan ammattitaitoiseen henkilokun-
taan. (K4/266)

Kuulemalla vanhempia ja vanhempien ideoita mukaan ottaen (K3/148)

Lisdamalld vanhemmille tarkoitettuja tapahtumia, jossa kasiteltdisiin paikallisia varhais-
kasvatuspalveluja. (K3/163)

Asiakkaiden vastauksissa varhaiskasvatuksen henkilokunta sai tdrkedn roolin
vaikuttamista eteenpdin vievdnd tahona. Olennaista keskustelun kautta vaikut-
tamisessa oli se, ettd henkilokunta kokoaa ja kirjaa ylos asiakkaiden odotuksia ja
toiveita keskustelun aikana. Asiakkaan odotus olj, ett4 tieto ndistd tarpeista kulki

toimiyksikkotason vélittdmand suoraan organisaatiotason padttdjille.

Lahimmat lasten kanssa tyoskentelevit ihmiset ovat tdrkein kontakti. Kun asiat sujuvat
heiddn kanssaan, viestit menevit perille. Ja toki luotamme, ettd tarvittaessa he viestivit
asioista eteenpdin. (K3/202)

Kuullaan ja kirjataan ylos myos péivittdisessd toiminnassa kuultu palaute ja toiveet, pelkka
erillinen kysely ei riitd. (K3/239)

--- Tietoa pitdisi vélittyd my06s vanhempien péivittdisistd kommenteista kasvattajien kanssa
eteenpdin organisaation kehityspalveluihin. (K3/109)
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--- Kaikki eivat kyselyihin vastaa, mutta antavat péivittdin palautetta arjessa. (K3/183)

Vastauksista oli 1oydettdvissd my0s yhteistyon tarve. Yhteistyd madriteltiin vuo-
rovaikutuksena, jossa kuullaan molemmin puolin sekd toimiyksikon henkilo-
kuntaa ettd asiakkaiden vaikuttamispyrkimyksid. Vaikuttamisen hetki saattoi
olla henkilokohtainen (vasu-keskustelu, arkinen kuulumisten vaihto) tai yhtei-
sollinen (keskustelutilaisuudet, vanhempainillat). Puhuessaan yhteistyosta toi-
miyksikkotason tai organisaatiotason varhaiskasvatuspalvelujen kanssa asiak-
kaat eivat pyrkineet tdysivaltaiseksi toimijaksi yhteistyossd. He halusivat ehdot-
taa, esittdd toiveita ja vaihtaa ajatuksia, mutta eivit suoraan maédritelld toimintaa.
Odotukset yhteistyon muodosta olivat kuitenkin ndkemyksissa yksimielisid. Asi-

akkaat halusivat kuulla, ndhd4 ja tulla kuulluiksi.

Yhteisty6 on péivékoti ja vanhempien kanssa. (K3/28)

Kerhon henkilokunnan ja vanhempien vilinen yhteisty6 ja avoimien keskustelujen mah-
dollistaminen. (K3/219)

Kiinnostuneille vanhemmille voisi jdrjestdd avoimen mahdollisuuden tulla kuulemaan
oman lapsen paivikodin toiminnasta, suunnittelusta. Vanhemmat voisivat vaihtaa ajatuk-
sia kasvattajien kanssa siitd mitd pdivakodin toimintaan voisi sisallyttdd. ---(K3/68)

Jarjestamailld vanhemmille mahdollisuus olla pdivakodin henkilokunnan palaverissa mu-
kana edes kerran vuodessa. Sielld voisi miettid yhdessd ongelmakohtia ja yhteisratkaisuja
sekd toimintatapoja. --- (K3/24)

Varhaiskasvatuksen palveluorganisaatiolta odotettiin tukea henkilokunnan ja
asiakkaiden avoimelle keskustelulle. Tuki kuvattiin my6s vaikuttamisen edelly-
tyksend. Lisdksi vastauksissa odotettiin varhaiskasvatuksen asiakkaiden jdrjes-
taytymistd toimiyksikoittdin yhteistyossd organisaatiotason kanssa. Toimiyksik-
kokohtainen vanhempainyhdistys tai -raati (6 % 15/254) oli vastaajien mielesta
tehokkaampi tiedon antaja ja vaikuttaja mahdollisten epédkohtien esilletuonnissa

kuin kaupungin yleinen asiakasraati.
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Tukemalla vanhempien ja lastenhoitajien vilistd avointa kommunikointia ja sitd, ettd las-
tenhoitajien viestit kulkeutuvat myos pééttaville tahoille ja ne otetaan todella huomioon.
(K3/193)

Tuetaan ja rohkaistaan vanhempia ja kasvatusammattilaisia rakentavaan dialogiin ja vuo-
rovaikutukseen. (K3/108)

--- Vanhempaintoimikunta on hyvi keino joukolla paéstd vaikuttamaan. Koen, ettd toimi-
kuntaa kuunnellaan. (K3/131)

Vanhempain raati jokaiselta alueelta esim. yksi edustaja, joka toisi raadin kautta alueen
vanhemmilta heiddn alueen tirkeitd asioita kuulluksi ja esille. Ideoita ja eri toimintamalleja
tulisi eripuolilta kaupunkia. (K3/233)

Mielenkiintoista aineistossa oli se, ettd henkilokohtaisen keskustelun merkitys
vastauksissa (vaikuttamisen ja osallisuuden lisddjand) muuttui riippuen kysy-
myksenasettelusta. Kun kysymyksenasettelu oli miten osallisuutta ja vaikutusmah-
dollisuuksia voidaan lisiti varhaiskasvatuspalvelujen organisaatiossa, 16ytyi vastauk-
sista kasvokkain kadytdvan keskustelun kannattajia viidesosa (19 % 49/254) vas-
taajista. Kysyttdessa millaisten medioiden kautta haluaisit osallistua ja vaikuttaa var-
haiskasvatuspalvelujen suunnitteluun, henkilokohtaisen keskustelun merkitysta
korosti jo neljasosa (24 % 68/279) kysymykseen vastanneista. Voidaankin suun-
taa antavasti huomioida, ettd asiakkaan kanssa kasvokkain kdydyn keskustelun
merkitys on edelleen tidrked osa vuorovaikutusta ja silld tulee olla tdrked rooli

sahkoisten osallisuuskanavien kehittdmisen rinnalla.
4.1.6 Mielipiteen kysyminen ja palautteeseen reagoiminen

Mielipiteen tai palautteen pyytdminen ja kysyminen lisdsi varhaiskasvatuksen
asiakkaiden ndkemyksissd vaikuttamista ja osallisuutta. Esimerkiksi viidennes
(22 % 55/254) vastaajista nimesi sahkdoiset asiakaskyselyt hyvana valineend lisata
asiakkaan osallisuus- ja vaikuttamismahdollisuuksia varhaiskasvatuksen orga-
nisaatiossa. Kyselyjen tulkittiin lisddvan asiakkaan tasa-arvoista ja vaivatonta
kuulemista. Kyselyitd ehdotettiin myos lisdttavaksi varhaiskasvatuksen toimiyk-

sikkotason vaikuttamiseen.
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Kyselyjen myo6ta ldhinnd vaivattomin antaa oma mielipide. (K3/104)

--- Sdhkoinen asiakaskysely pdivystyksestd lisdisi vanhempien tasa-arvoisuutta siing,
kuinka heitd kuullaan. (K3/34)

Néma kyselyt on hyvid. Joku péaivikotikohtainen tai ryhmékohtainen kyselykin kavisi
mm. vanhemmat voisivat esittdd toiveita pdivdohjelmaan jne. --- (K3/203)

Mielenkiintoista asiakkaiden ndkemyksissa oli kuitenkin se, ettd vaikka viiden-
nes vastaajista nimesi sdhkoiset asiakaskyselyt hyvand vélineend lisdtd osalli-
suus- ja vaikuttamismahdollisuuksia organisaatiotasolla, vain joka kymmenes (9
% 27/279) halusi osallistua varhaiskasvatuspalvelujen suunnitteluun niiden
kautta. Konkreettisena vaikuttamismediana sdhkoiset kyselyt havisivit Daisylle,
sdhkopostille ja muille tavoille suunnitella palveluita sahkoisesti. Vastauksissaan
asiakkaat halusivat palautteen mielipiteelleen. Odotuksena oli séhkoisen kyselyn
palautteeseen reagoiminen, muutosten tietoon saattaminen ja julkistaminen asi-
akkaille. Julkisen palautteen puuttuminen tai reagoimatta jattaminen ei lisinnyt
luottamusta asiakkaan vaikutusmahdollisuuksiin.

Kyselyt on ihan hyva tapa lisdtd vanhempien osallisuutta palvelun kehittdmisessd, mikali

kyselyssa kysytddn risuja ja ruusuja, mutta myos késitellddn saatu aineisto asianmukaisesti
ja esille nousevat kehityskohteet saatetaan kdytannon toteutukseen saakka. (K3/189)

Otettaisiin oikeasti ndma asiakaskyselyiden vastaukset késittelyyn pdivahoidon henkils-
kunnan kanssa ja vanhempien antamien toiveiden pohjalta kehitettdisiin toimintaa. N&ista
konkreettisista toiminnan kehittdmisistd voisi tehdé tiedotteen vanhemmille, jotta osoitet-
taisiin ettd vanhempien antamat palautteet otettiin huomioon ja vanhemmat todella p&ési-
vit vaikuttamaan lastensa padivahoitoon. --- (K3/34)

--- En edes muista kuinka viime palautteesta on raportoitu meille. Itselle jaa vieraaksi tdssa
se kuinka palaute kisitellddn, mitd mieltd muut vanhemmat ovat jne...--- (K4/213)

Sahkoisten kyselyiden tehtdva vastauksissa katsottiinkin olevan enemman asia-
kasmielipiteen tuottaminen palvelusta kuin asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa
palvelumuotoiluun konkreettisella tasolla. Selityksid epdonnistuneelle vaikutta-
mispyrkimykselleen (ja puuttuvalle vastaukselle) asiakkaat hakivat muun mu-
assa organisaation kasvottomuudesta, kustannustehokkuuden suosimisesta ja

organisaatiotason muutoksen hitaudesta.
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Koska raha ratkaisee, vanhempien mahdollisuus vaikuttaa kunnallisen varhaiskasvatuk-
sen laatuun lienee mitéton... (K3/154)

Isossa organisaatiossa tapahtuu harvoin mit4én, sellainen kokemus on. (K3/43)

Valitettavasti tuntuu, ettd suurimmat ja ne merkittdvimmat paatokset tehddan ilman van-
hempien kuuntelua (ryhmiékoot, sijaiskiellot).--- (K3/48)

Hallintotason vaikuttamistarpeiden sijaan asiakkaat pyrkivdt vaikuttamaan
enemmadn toimiyksikkotasolla. Toimiyksikkotasolla varhaiskasvatuksen henki-
lokunta antoi “kasvot” vuorovaikutukselle ja oli myds vastauksen tasolla hel-

pommin saavutettavissa.

4.2 Osallisuus sihkoissi asiakasmedioissa

Tdssd luvussa poimin asiakkaiden ndkemyksistd esiin ne sihkdisen median vali-
neet, joiden katsottiin tayttavan vaikuttamisen ja osallistumisen odotukset posi-
tiivisesti. Nostan tarkastelussa myos esiin sen, mille organisaatiotasolle asiakas
vaikuttamispyrkimyksensa halusi kohdentaa. Olen luokitellut varhaiskasvatuk-
sen toimintaympadristot vastausten perusteella toimiyksikko- ja palveluhallinto-
tasolle. Toimiyksikkotaso on edelleen jaettu asiakkaiden nime&dmiin yksilo-,

ryhmé- ja pdivikotitason osallistumismedioihin.
4.2.1 Sdhkoinen vaikuttaminen henkil6kohtaisen rinnalla

Yleinen tyytyviisyys vallitseviin sahkoisiin medioihin ja vaikutusmahdollisuuk-
siin ilmaistiin vastauksissa yleensa lyhyesti ja ilman pitkid perusteluja. Jo aiem-
min tdssd tutkimuksessa todettiin, ettd noin viidesosa (17 % 46/279 ja 21 %
53/254) varhaiskasvatuksen asiakkaista oli tyytyvdisid sekd vaikutus- ja osalli-
suusmahdollisuuksien nykytilaan ettd osallistumismedioiden mddrdan. Niista
asiakkaista, jotka valitsivat vaikutusvdyldkseen ensisijaisesti henkilokohtaisen
vuorovaikutuksen, puolet (51 %, 34/67) nimesi sen rinnalle my6s jonkin sahkoi-
sen median.

Asiakasmedioihin tyytyvédinen enemmistd perusteli ndkemyksensa riitta-

vélld ja monipuolisella tiedotuksella (tiedolla), joka “kulki hyvin”. Tiedotusta
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kuvattiin ajantasaiseksi, ennakoivaksi ja informatiiviseksi. Asiakkaan mahdolli-
suus reagoida tapahtumiin toteutui my®os riittdvan joustavalla aikataululla. Tassa
joukossa jo olemassa olevia palveluhallinnon asiakasmedioita kuvattiin toimi-
viksi, mallia ja systeemid hyviksi sekd medioiden kautta tulevia vaikutusmah-

dollisuuksia riittaviksi.

Mielipiteitd ja kehittamistarpeita kysellddn riittdvasti ja tuloksista raportoidaan hyvin.
(K3/50)

Vanhempien osallisuus ja vaikuttamismahdollisuudet ovat mielesténi tilld hetkelld riitts-
vit. Koen, ettd asiakaskyselyitd on tarpeeksi ja tarpeen tullen ed. mainituista asioista voi
keskustella henkilokunnan / johtajan kanssa. (K3/92)

Ehkd medialla sindllddn ei ole suurta merkitystd, kunhan tieto vain kulkee vanhemmille. -
-- (K4/176)

Vanhat jdrjestelmiit, ei missddn tapauksessa uusia jarjestelmid. --- (K4/185)

Kokonaisuudessaan aineistossa oli jonkin varhaiskasvatuksen sdhkoisen median
nimenneitd! yli kaksi kolmannesta vastaajista (72 % 200/279). Sahkoisen vaiku-
tusvdyldn nimenneistd yli puolet (60 % 168/279) ei halunnut vaikuttaa tai saada
tietoa muulla tavoin. Loppu kymmenys (12 % 32/279) halusi vaikuttaa ja saada
tietoa sekd henkilokohtaisesti ettd sahkoisesti. Nakemykset sahkoisistd medioista
jakautuivat my0s sen suhteen, haluttiinko vaikuttamiseen kadyttaa yhta vai use-
ampaa sdhkoistd mediaa. Sahkoisid medioita tarkastellaan edempénd tarkem-

min.
4.2.2 Toimivat osallisuuden mediat

Asiakkaat nimesivit varhaiskasvatuksen toimiviksi sdhkoisiksi vaikuttamis- ja
osallistumismedioiksi Daisyn, sahkopostin ja yleisesti sdhkoisen vaikuttamisen
tai osallistumisen. My0s sdhkoiset asiakaskyselyt, puhelin, kaupungin varhais-

kasvatuksen  kotisivu, asiakasraadin sdhkoiset muistiot ja raadin

1 Sédhkoisten medioiden kokonaislukuun on lisdtty myos ne vastaajat, joiden ndkemyksessa to-
dettiin lyhyesti tyytyviisyys medioiden nykytilaan. Nykyiset varhaiskasvatuksen vaikutuska-
navat sisaltavat sahkoisen asiakasmedian (Daisy, sdahkoposti, tekstiviestit, sdhkoiset asiakasky-
selyt, varhaiskasvatuspalvelujen kotisivu yms.).
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sahkopostiosoite (kysymysten ldhettdmiseen) nimettiin vaikutusvayliksi. Joiden-
kin toimiyksikkojen asiakkaat olivat pystyneet myos osallistumaan toimintaan
tai saamaan tietoa paikallisesti pdivdkodin omaa blogia seuraamalla. Sosiaalisen
median maininneet esittiviat ndkemyksissddn sen roolin kasvattamista asiakkai-
den osallisuusmahdollisuutena.

Asiakkaiden nimedmadt toimivat siahkoiset osallisuusmediat (ks. kuvio 2.)
ovat vélineitd, joiden kautta asiakas on osallinen tai haluaisi osallistua. Néake-
myksissd esitetyt mediat eivat vialttamattd ole kdytossd Jyvaskyldan varhaiskasva-
tuksen palveluhallinnossa tai sen kaikissa toimiyksikoissd. Jo olemassa olevien
medioiden arvioinnin rinnalla vastauksissa kulkee siten kehityksellinen nako-
kulma. Asiakkaiden nimedmid toimivia osallisuusmedioita ja niihin yhdistettyja

odotuksia ldhdetddn seuraavaksi tarkastelemaan yksityiskohtaisemmin.

Daisy 35 %
Blogi 1% Sahkoposti
19%
. MILLAISTEN
Asiakas- SAHKOISTEN
. MEDIOIDEN KAUTTA Netti /
2% HALUAISIT sahkoisesti
OSALLISTUA JA 17 %
VAIKUTTAA
Kotisivu
3% Asiakaskysely
9%
Puhelin/ Sahksinen
tekstiviesti K
o eskustelualusta

/ sosiaalinen
media 9 %

KUVIO 2. Asiakkaiden nimedmét toimivimmat sahkdiset osallisuus- ja

vaikutusmediat
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4.2.3 Vaikuttaminen ja osallisuuden ilmaiseminen sahkdéisesti varhais-
kasvatuksen eri toimintatasoilla

Lahes viidesosa vastaajista halusi vaikuttaa palvelun suunnitteluun séhkdoisesti
madrittelemattd tarkemmin mediaa. ”Sahkoisesti” tai “netissd” osallistumista ja
vaikuttamista kuvattiin helppona ja toimivana. Sen katsottiin tdyttdvan asiak-
kaan tarpeen vaikuttaa itselleen sopivana hetkeni ja sopivassa paikassa. Yhteys
palveluntarjoajaan oli mahdollinen vanhemman osallistumistarpeen mukaan.
Sahkoisessd vaikuttamisessa pidettiin my0s tarkednd asiakkaiden jo kdyttamien
medioiden hyodyntdmistd ja tiedonvilityksen eri tyylejd, muun muassa blogia.
Tatd asiakastiedon paikallisuutta ja varhaiskasvatuksen tiedotuksen tarinalli-

suutta kuvattiin “aallon harjalla” olemisena ja “nykyaikana”.

Netin kautta onnistuu varmaan parhaiten asioiden kommentointi. Silloin ei ole ajalla ja
paikalla niin valid. (K5/6)

En ole pystynyt osallistumaan. Voisiko sen sahkoistaa?" (K5/158)

Netti nykypdivand paras, ei sidottu aikaan ja paikkaan. (K4/43)

Sahkoiset mediat ovat hyvid/toimivia. (K4/46)

Netin kautta osallistuminen on helppoa ja sitd voi tehdi silloin kun itselle sopik. (K4/208)

(Paikannimi poistettu) on mielestdni hyvin aallon harjalla blogitiedottamisen kanssa ja se
on mielestdni daisyn ohella riittavaa. (K4/51)

Sahkoisen median tarpeet vaihtelivat sen mukaan, mika tarve medialla haluttiin
tayttdd ja milld varhaiskasvatuksen toimintatasolla pyrittiin vaikuttamaan. Asi-
akkaat kohdensivat tarpeensa vaikuttaa erilaisten medioiden kautta toimiyk-
sikko- ja organisaatiotasolle. Asiakkaiden ndkdkulmissa medioille annettiin eri-
laisia tehtdvid vaikuttamisessa ja osallistumisessa. Toimiyksikkotasolla medioi-
den tehtédvét jakautuivat lapsen pdivarytmin hallintaan ja akuuttiin tiedonvali-
tykseen (esim. lapsen toiminta, hoitoajat ja niiden muutokset). Organisaatiota-
solla ne toimivat palvelun laadun arvioinnissa ja tiedonvalityksessa. Toimiyksik-
kotason sisdlld vastauksista oli my0s eriteltdvissd kolmenlaisia vaikuttamista-

soja: yksilo-, ryhméd- ja pdivdkotitason osallisuustarpeita. Koska aineiston
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analyysissé ei ollut mahdollista eritelld taustamuuttujien avulla erikseen perhe-
pdivdhoidon ja kerhotoiminnan asiakkaiden vastauksia, ne sisdltyvat toimiyksik-
kotason kuvauskontekstiin.

Palveluhallinnon tasolla osallistumis- ja vaikuttamismedioiden tarve yhdis-
tettiin palvelusuhteen sisédltoon (hoitomuoto, maksut, ateriapalvelut jne.), palve-
lun laatuun (asiakaspalaute, henkilosto, toimintaymparisto), lapindkyvyyteen
(tiedotus, ennakoiva tieto tulevista padtoksistd, avoimuus) ja palvelun yhdenmu-
kaisuuteen (pph, pk, kerhot, yksityinen ph). Sahkoisiltd osallisuusmedioilta myos
odotettiin, ettd ne antavat selkeét ja helposti 16ydettavit vayldt asiakaspalaut-
teille. Organisaatiotason tehtdviaksi annettiin henkilokunnan ja asiakkaan viélisen
keskustelun tukeminen ja séhkoisten medioiden toiminnan kehittdminen.

Asiakkaan osallisuuden ja vaikuttamisen ndkokulmasta kaikille tutkimuk-
sen medioille annettiin vastauksissa tiedon jakamisen rooli. Tapa jakaa tietoa kui-
tenkin vaihteli. Yleisesti jaetulta tiedolta odotettiin tasmallisyyttd, selkeyttd ja in-
formatiivisuutta. Tiedon piti my0s ennakoida toimintaa tai padtostd. Tiedon saa-
minen mahdollisti asiakkaan p&atoksen siitd, halusiko hdn vaikuttaa asiaan. Se
kertoi myos, missd aikataulussa asiakkaan tuli toimia osallistuakseen. Sekd toi-
miyksikkotasolta ettd palveluhallinnon tasolta odotettiin aktiivista tiedon jaka-
mista. Ndiden kahden jakaman tiedon sisdlté kuitenkin vaihteli vastauksissa.
Toimiyksikkotason tieto liitettiin paikalliseen tiedotukseen ja palvelun organisoi-
miseen arjessa, kuten lapsen lomakyselyihin ja lapsiryhmén toimintaan. Palvelu-
hallinnon tiedotus liitettiin varhaiskasvatuksen yleisiin linjauksiin. Aineistossa
esiintyneiden sahkoisten osallisuusmedioiden kdyttod toimiyksikko- ja palvelu-
organisaatiotasolla tarkasteltiin asiakkaan vaikuttamisen ndkokulmasta. Median
kayttod on pyritty havainnollistamaan suorilla sitaateilla, jotka kuvaavat kadyton
kautta muodostuvaa osallisuuden pyrkimysta.

Toimiyksikkotason toimivimpana vaikuttamisvélineend koettiin mobiiliso-

vellus  Daisy, vaikka se myds jakoi voimakkaasti mielipiteitd?.

2 Toimivien sahkoisten medioiden vastauksista jatettiin pois ne vastaajat, jotka olivat maininneet ndkemyksissdan vain Daisyn
puutteet mediana. Vastauksista jdi epaselvaksi, kokivatko vastaajat jo olemassa olevan muun sdahkodisen vaikutusmedian toimi-
vaksi. Ndma vastaukset otettiin huomioon kappaleessa 4.3, jossa kasiteltiin sahkdisten medioiden kehitysehdotuksia. Tarkasteluun
sisdllytettiin nyt myos ne vastaajat, jotka esittivat Daisyn tai sen kaltaisen median hyvaksi vdlineeksi vaikuttaa, mutta nimesivat
valineelle samalla kehitystarpeita.
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Varhaiskasvatuksen medioita arvioineista asiakkaista Daisystd mielipiteen kertoi
44 % (122/279) vastaajista. Ndistd vajaa kolmannes vastaajista (29 % 80/279) piti
Daisyd hyvand sahkoisend mediana. Tédssd joukossa Daisyd kuvattiin toimivaksi,
mutkattomaksi viestimeksi, jonka avulla vanhemmat saivat muistutuksia ja tie-
toa lapsen pdivdstd. Daisyn tehtdva tiedon arkistointipaikkana nostettiin esille
median hyvand ominaisuutena. Lapsi- ja ryhmétasolla Daisy tdytti asiakkaiden
tarpeen pdivittdisessd ja yleisessd tiedonjakelussa. Lapsen hoitoaikojen ilmoitta-
minen, toiminnan ennakoiminen viikko- ja kuukausitiedotteiden muodossa sekd
reaaliaikainen viestitoiminto henkilokunnan ja asiakkaan vélilld perustelivat
Daisyn asemaa asiakkaiden osallisuutta tukevana mediana. Pdivikotitasolla Dai-
syn funktiona oli tdyttdd asiakkaan tarpeet varhaiskasvatuksen yleisen tiedotuk-
sen vdlittdjand. Organisaatioon vaikuttamisen mahdollistamiseksi Daisyyn eh-
dotettiin lisdttavaksi linkkejd, joista vanhempi pddsisi lukemaan pddtettavaan
asiaan liittyvdd tarpeellista tietoa. Palveluhallinnon tehtdvidksi nimettiin mobii-

lisovelluksen tekninen toimivuus ja sen kehittdmisestd huolehtiminen.

Daisy on nyt toimiva tapa. --- Lapsen ilmoittaminen pois on helppo toteuttaa. ---.
(K4/205)

DaisyNetin kautta voisi olla henkilokohtaisempaakin keskustelua ja viestintdd enemman,
vanhempien ja kasvattajien vililld. (K4/122)

Daisy toimii minusta hyvin ja on selke&d, kun lasten asiat ovat tddlld yhdessa paikassa.
(K4/281)

Esim. laittamalla Daisyyn kyselyitd mitd perheiden taholta haluttaisiin. Teemakuukaudet
tms.(K3/55)

Tiedotteisiin suorat linkit asioihin, joita vanhempien halutaan kidyvén katsomassa tai mi-
hin vanhempien halutaan tutustuvan. Daisyn kaytto on helpottunut huomattavasti uu-
den version myotd, joten sitd kautta viestiminen on hyvé: sielld viestit erottuvat ja saily-
vit. (K4/136)

Puhelimen arvo vaikuttamisen ja osallistumisen mediana oli vilillinen. Puheli-
men rooli ndyttdytyi vastauksissa ensisijaisesti erilaisten mobiilisovellusten ja
sahkoisten medioiden selailualustana. Puhelimen kautta kdytettdvien vaikutta-
mis- ja osallistumismedioiden (kuten Daisyn ja sahkopostin) tehtédva oli ensisijai-
sesti toimia teknisesti moitteettomasti erilaisissa dlypuhelimissa. Noin viisi pro-

senttia (15/279) vastaajista mainitsi myos puhelimen tekstiviestit kiireellisen
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tiedonsaannin toimivaksi vilineeksi. Tekstiviestit nimettiin useasti muita tie-
donsaannin ldhteitd varmistavaksi mediaksi. Palveluhallinnolle esitettiin toivo-

mus, ettd erilaisia sovelluksia kehitettdisiin yhteistyossa kayttdjien kanssa.

--- Tekstiviesti daisyn nettiin tulleesta viestistd lisdd viestin lukemistodenndkoisyytta.
(K4/278)

Sahkoisesti mieluiten, kiireellisemmissa tiedotustilanteissa puhelimen kautta. (K4/280)
--- Mobiili sovellus olisi kétevd, josta voisi lukea viestit yms. nopeasti. (K4/133)

--- Jos luodaan jotain uutta --- annetaan loppukayttdjien testata sovellusta, ettd onko se
toimiva vai ei. (K4/271)

Sahkdpostin kautta osallistuminen ja vaikuttaminen liitettiin asiakkaiden vastauk-
sissa ensisijaisesti varmaan tiedon saamiseen, tiedotukseen ja tiedotuksen help-
pouteen. Toimiyksikkotasolla sahkopostilta odotettiin reaaliaikaista tiedotusta
lapsen asioista. Enemmisto piti séhkopostin kautta kulkevaa tietoa varmemmin
perille saapuvana kuin Daisyn kautta tapahtuvan viestinndn. Tédtd perusteltiin
Daisyn epdvarmalla toimivuudella ja vanhempien haluttomuudella kirjautua
palveluun tiedotuksen seuraamiseksi. Organisaatiotasolla séhkdpostin vaikutus-
mahdollisuuksiksi nimettiin vain asiakasraadin aloitteiden tai kysymysten ldhet-

timinen.

Sahkoposti on minusta hieno tapa kuulla viikon kuulumiset hoitopaikasta. ---.
(K4/134)

Sahkopostilla tulevat tiedotteet hoitajan kautta toimivat ihan hyvin ---. (K4/21)
--- Viesti suoraan omaan sdhkopostiin tulisi nopeammin ja varmemmin luettua. (K4,/90)
Sahkopostin kautta helpoin, koska kotona voi rauhassa tutustua, kun on aikaa. (K4/144)

--- Sdahkoposti tavoittaa péivittdin, Daisy kerran viikossa. (K4/78)

Vajaa kymmenys vastaajista halusi hyddyntdd varhaiskasvatuspalveluihin vai-
kuttamisessa sosiaalista mediaa tai sen kaltaista sihkoisti alustaa. Sosiaalisen median
kautta vaikuttamisen pyrkimyksiksi nimettiin vastauksissa yhteisen keskustelun

kdyminen ja muiden mielipiteiden ndkeminen. N&méd osallisuusmuodot
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yhdistettiin sekd toimiyksikko- ettd organisaatiotason vaikuttamiseen ja osallis-
tumiseen. Toisten vanhempien keskustelun seuraamisen esitettiin tuottavan
omaa ajattelua asiasta ja useissa tapauksessa se aktivoi osallistumaan ja vaikut-
tamaan itsekin. Sdhkoisen alustan tai sosiaalisen median hyodyntdamisen katsot-
tiin tuottavan yhteistoimintaa ja tekevéan varhaiskasvatustoimintaa tutuksi viral-
listen tiedotteiden sijaan. Sosiaalisen median kaltaista alustaa edustivat asiakkai-
den ndkemyksissad esimerkiksi jo joissakin varhaiskasvatuksen toimiyksikoissd
yllapidetyt blogit. Asiakkaalle blogi antoi nopeasti tiedon tarkeimmistéd asioista
ryhmaéssa. Myos blogin tarinallisuus tuki asiakkaan pyrkimystd ndhda toimintaa
kuvien ja muun visuaalisuutta tukevan materiaalin muodossa. Blogin vaikutus-
tai osallistumisvéayldksi nimenneitd asiakkaita oli aineistossa kuitenkin vain pro-

sentin verran (3/279).

--- Ehkd joku facebook / whatsup ryhma voisi tuoda ketteryyttd, jos esim. tarvitsee nope-
asti tiedottaa asioista. ---. (K4/134)

--- Hivenen helpommat sosiaaliset mediat voisivat olla hyvig, suljettu fb-ryhma tms.
Niilld reiteilld voisivat vanhemmatkin osallistua---. K4/100

Enemmaén vanhemmille ndkyvid foorumeita. ---. Olisi hyvé, jos vanhemmat voisivat yh-
teisesti keskustella alustalla, joka tukisi interaktiivista toimintaa. Itselle jd& vieraaksi tdssa
se --- mitd mieltd muut vanhemmat ovat jne. ---. (K4/213)

Somen kautta olisi mahdollista tuoda reaaliajassa toimintaa tutummaksi ja avoimem-
maksi vanhemmille. Kaiken ei tarvitse olla virallisessa tiedote -muodossa. (K4/265)

Kyselyt. Sahkoisen palautteen kysyminen asiakkailta kuvattiin vastauksissa ensi-
sijaisesti hyvdksi mielipidemittariksi organisaatiotasolle. Asiakaskyselyt eivét
kuitenkaan tukeneet nikemyksissd aitoa molemminpuolista vuorovaikutusta
asiakkaiden ja paattdjien vililld. Ainoastaan kymmenen prosenttia vanhemmista
mainitsi asiakaskyselyt vaikuttamisen ja osallistumisen vayliksi. Epdily kysely-
jen vdhdisestd vaikutuksesta organisaatiotason padtoksentekoon johti oletetta-
vasti niiden vahdiseen merkitykseen asiakasmediana. On kuitenkin huomattava,
ettd toisaalta sddannollinen mielipiteen kysyminen (ts. organisaation halu kuulla
palaute) katsottiin usein riittdvaksi asiakkaiden osallistumisen ja vaikuttamisen

tavaksi.
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Esimerkiksi erilaisia kyselyitéd toteuttamalla. Tietoa pitdisi vilittyd myos vanhempien péi-
vittdisistd kommenteista kasvattajien kanssa eteenpéin organisaation kehityspalveluihin.
(K3/109)

Mielestani vanhempien pitdisi pdéstd vaikuttamaan oman lapsensa pédivakodin sisallon-
tuottoon niin ettd alkusyksystd tehtdisiin kysely niistd asioista, joihin voi vaikuttaa.
(K3/171)

Daisy ok, mutta lisdd oman "talon"/yksikon kyselyja yms. (K4/228)

Hyva kun voi niilléd kyselyilld vaikuttaa varhaiskasvatus palveluiden suunnitteluun.
(K4/123)

Kyselyjen myo6ta ldhinnd vaivattomin antaa oma mielipide. (K3/104)

Varhaiskasvatuksen palveluorganisaation kotisivu oli harvalle asiakkaalle vaikutta-
misen tai osallistumisen paikka. Kotisivulta vaikuttamisvayldd haki vain kolme
(7/279) prosenttia vastaajista. Kotisivuun kohdistui enemman kehitysodotuksia
sen sijaan, ettd se olisi olemassa oleva toimiva osallisuus- ja vaikutusvaylda. Myos
Asiakasraadin rooli vaikuttamis- ja osallisuusmediana oli pieni, vain kaksi pro-
senttia vastaajista nimesi sen tdhdn tehtdavaan. Kun asiakkailta tiedusteltiin eril-
liselld kysymykselld asiakasraadin toiminnasta vaikuttamismediana, vajaa puo-
let asiakkaista ilmoitti raadin toiminnan olevan heille tdysin tuntematonta (44 %
127/292). Toiminnasta oli kuullut puhuttavan vajaa viidennes vastaajista (18 %
52/292). Neljannes asiakkaista (26 % 76/292) tunsi toimintaa, luki muistioita tai
oli osallistunut raadin toimintaan. Vaikka asiakkaiden odotus oli, ettd palvelu-
hallinnon tuli tukea asiakasraadissa kdytdvaa avointa keskustelua varhaiskasva-
tuksen alueellisista linjauksista, ndkemyksissa vaikuttamistarve tyydyttyi ensisi-

jaisesti raadin muistioita seuraamalla.

--- Asiakasraadin toimintaan osallistumisen / raadin toiminnan seuraamisen kautta voi
my0s halutessaan vaikuttaa, koska raadille voi ldhettdd kysymyksid / pohdittavaa. ---.
(K4/127)

Asiakasraati on hyvé juttu ja siitd kaikille tuleva kooste. (K4/81)

--- Vanhempainraadin kautta on mahdollisuus ottaa realistisesti esiin puutteita ja kehit-
tamiskohteita, mutta my06s nostaa esiin hyvid toimintatapoja! (K4/73)

Tuetaan ja rohkaistaan vanhempia ja kasvatusammattilaisia rakentavaan dialogiin ja vuo-
rovaikutukseen. (K3/108)
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Lahes neljannekselld (23 % 66/292) kyselyyn vastanneista asiakkaista oli kehi-

tysehdotus asiakasraadin toimintaan. Kehitysehdotuksia sdhkoisille osallisuus-

ja vaikutusmedioille tarkastellaan seuraavassa luvussa.

4.3 Kehittimistarpeet sihkoisille osallisuusmedioille

Tdssd kappaleessa suuntaan tarkastelun asiakkaiden ndkemyksiin vaikuttamisen

ja osallistumisen tarpeista, jotka eivit tdyty olemassa olevien osallisuusmedioi-

den avulla. Samalla kerron, mitd uusia asiakasosallisuutta parantavia ehdotuksia

palveluhallinnon sédhkoisten vaylien kehitystyohon annetaan. Jaottelen aineis-

tosta nousseet kehitysteemat viiteen osaan: asiakkaan osallisuuden edellytyksiin,

medioiden vaatimuksiin, toimiyksikkotason osallisuuden kehittdmiseen, sahkoi-

seen vuorovaikutukseen ja palveluhallinnon kehittdjan rooliin (ks. kuvio 3).
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KUVIO 3. Sdhkdisten asiakasmedioiden kehittdmisen tarpeet

_/
PALVELUHALLINTO

Asiakkaiden odotukset vaikutusmahdollisuuksiensa lisddmisesti tai kehittimi-

sestd sdhkoisissd medioissa ilmaistiin yleisimmin sanoilla “lisd4”, “enemman”,

“useammin”, “monipuolisemmin” tai ”aktiivisemmin”. Edelliset yhdistettiin jo
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aikaisemmin tutkimuksessa madriteltyihin vaikuttamisen ja osallistumisen tar-
peen ilmaisuihin (kuunnella, ndhd4, keskustella, saada tietoa jne.). Olemassa ole-
via sdhkoisid medioita toivottiin kehitettdvan yhtadalta kayttomahdollisuuksil-
taan monipuolisemmiksi ja toisaalta helppokayttoisemmiksi. Myos uusia sahkoi-
sid osallisuuden muotoja esitettiin asiakkaan vaikutusmahdollisuuksiksi.
Osallisuusvaylien kehittamisessd varhaiskasvatuksen asiakkaat suhtautui-
vat kriittisesti omaan toimintaansa. Osa vastaajista rajasi varhaiskasvatuksen
tehtdvdan ammattilaisille, koska heiddn aikansa ja motivaationsa osallistumiseen
oli rajallinen. Osa taas ilmaisi vaikutusmahdollisuutensa riittdviksi, jos he itse
seuraisivat aktiivisemmin varhaiskasvatuksen tiedotusta ja osallistuisivat toi-
mintaan tehokkaammin. Nditd perusteluja 16ytyi eniten palveluihin tyytyvdisten

asiakkaiden joukosta.

Mielesténi ei pidd ldhted litkaa sddtdméédn. Hienoa ettd vanhemmat otetaan mukaan kehit-
tdmiseen, mutta todellisuus on sitd, ettd me tuomme lapsemme hoidettavaksi tietyksi aikaa
ja ammattilaisina henkilokunta kylld tietdd miten homma hoidetaan ja luontevissa tilan-
teissa voi aina kertoa ehdotuksiaan, jos kokee ne tarpeellisiksi. --- (K4/94)

Nykyiset kanavat ovat riittdvit, mutta toivoisin kaikilta vanhemmilta aktiivisempaa otetta
kanavien seuraamiseen. --- (K4/80)

Monet asiat ovat mielesténi hyvin Jyvéskyldn varhaiskasvatuksessa. Osallisuuden ja vai-
kuttamisen pitdisi olla vanhemmille helppoa. Se on ehké uusi asia, joten sitd voisi "harjoi-
tella" ensin vanhempainilloissa. (K3/260)

Kolmanneksella aineiston vastaajista (32 % 94/292) oli ehdotus osallisuus- tai
vaikuttamisvaylien kehittdmisestd. Ensisijaisesti kehitystarve kohdistui osalli-
suusvédylien sdhkoistamiseen (50 % 47/94). Medioita ei nimetty, mutta vastauk-

sissa kdytettiin vaikuttamiseen termeja "netin kautta” tai “sahkoisesti”.
4.3.1 Osallisuuden edellytyksend vaikuttamisen helppous

Asiakkaiden vastauksissa ilmeni selva epétietoisuus varhaiskasvatuksen vaikut-
tamis- ja osallisuusvaylistd. Lahes kolmasosa kehityksen tarpeen nimenneista
asiakkaista tahtoi lisdd tiedotusta vaikuttamis- ja osallistumisvaylista (30 %

28/94). Aloitevayliin odotettiin selkedd linkkida (31 % 29/94), vaikuttamisen
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vdyldt piti avata auki asiakkaalle ja sijoittaa ne nékyville selkedsti. Useat asiak-
kaat esittivat vastauksissaan joko etsineensd vaikutuskanavia tai olettivat niiden

olevan olemassa, jos he etsisivit niistd tietoa.

--- Vaikuttaa haluaisin mutta ei ole oikein tiedossa mitid foorumeita teilld on tidlld hetkelld
kaytossa. Niistd voisi ehkd vahdn paremmin informoida. --- (K4/183)

Paivdhoidon nettisivuille helposti 16ydettdviksi kohta "anna palautetta/viesti pdivahoi-
toyksikkoon/kysymys tms.", eli kun vanhempi haluaa kysya/ihmetelld/pohtia, 16ytyisi
sellainen mahdollisuus helpommin kuin asiakasraati - linkin takaa. --- (K4/100)

Vanhemmille tieto mihin saisi kertoa ehdotuksia, muutostoiveita jne. Pelkkd pdivakodin
johtajalle kertominen ei vie asioita eteenpdin mitenkadn, varsinkin jos asia koskee miten-
kadn negatiivisesti ko. Pdivdkodin toimintaa. (K5/42)

En tiedd vaikuttamiskanavia. Niistd voisi olla tietoa ja varmaan onkin, jos etsii. --- (K5/20)

Suora sdhkoinen palautevayld yhdistettiin vastauksissa varhaiskasvatuspalvelu-
jen kotisivuille. Palautevdyldd kayttdessddn asiakas halusi kohdistaa palaut-
teensa niille, jotka asioista paattivit. Kotisivujen palautevayldd haluttiin myos
kehittidd osallisuuskanavana niin, ettd asiakkaan olisi niiden kautta mahdollisuus
ohjata kysymyksensd paikallisiin toimiyksikkoihin. Asiakkaat halusivat kysyd,
ihmetelld ja pohtia kédytanteitd sahkoisesti niiden henkildiden kanssa, jotka olivat

pdatosvaltaisia.

Sahkoinen jatkuva palautepalvelu / kehityspalvelu. (K5/40)

Voisi olla jokin suora (sdhkoinen?) kanava, jonka kautta voisi ldhettdd viestid kehitettavistd
asioista, ongelmista tai tuoda toimivia kédytantsjd ja kiitoksen aiheita esiin. (K3/179)

Suora sdhkoinen palautelomake aina nettisivuilla. Ja ettd palautteet lukee todella se jolla
on vaikutusmahdollisuuksia, ja ettd kaikki palautteet myos kasitelldan. --- (K4/267)

Reilu neljannes kehitysehdotuksen antaneista (26 % 24/94) asiakkaista esitti vai-
kuttamista lisddvaksi kehitysehdotukseksi sdhkdisen kommentointimahdolli-
suuden asiakasraadin poytakirjoihin ja késiteltdviin aiheisiin. Osallisuuden li-
sadmiseksi ja helpottamiseksi esitettiin myos sdhkoisid osallistumismahdolli-
suuksia tilaisuuksiin, kuten vanhempainiltoihin tai asiakasraadin kokouksiin.

Vajaan viidennes (15 % 14/94) esitti odotuksena ennakkoon ldhetetyt sahkoiset
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kyselyt asiakasraadin tai vanhempainiltojen aiheista. Ennakoinnin katsottiin saa-
van suuremman joukon vanhempia vaikuttamaan kasiteltaviin aiheisiin. Asiak-
kaan mahdollisuuden ennakoivan tiedon saamiseen todettiin tutkimuksessa jo

aiemmin tukevan tai estdvdn asiakkaan kykya vaikuttaa.

--- Toivoisin myds vanhemmille ja tyontekijoille varhaiskasvatuspalveluilta mahdolli-
suutta kommentoida suunnitteilla olevia palvelumuutoksia etukéteen (esim. mikéli Jyvés-
kyldssa paddytddn perustamaan osa-aikaisia varhaiskasvatusryhmié tai jarjestimaan esi-
opetuksen jdlkeistd kerhotoimintaa). (K3/121)

Sahkoisten osallisuusvadylien kehitystarpeena oli myos palautteiden lukeminen
ja kasittely sekd pddttdjien kommentointi. Odotus pédédttdjien vastineesta aloittei-
siin ja kommentteihin tdytti kuulluksi tulemisen tarpeen ja tuki tasa-arvoista
kumppanuutta. Reagointi asiakkailta saatuun palautteeseen vahvisti asiakkaan
tunnetta osallisuudesta. Osallisuuden ajatus palveluiden kehittdmisessd rinnas-
tui asiakkaiden ndkemyksissd osittain demokraattiseen pddtintdvaltaan. Asia-
kaspalautteen aikaansaama muutos indikoi asiakkaiden nikemyksissd vanhem-

pien todellisia vaikutusmahdollisuuksia.

Perheitd tulee kuunnella, oikeasti. On turha kyselld perheiltd palautetta esim. kesdtoimin-
nasta, kun vastauksilla ei tunnu olevan mitdén vaikutusta. --- (K3/36)

Kokemus siitd, ettd vanhempien mielipiteilld ja ajatuksilla on merkitystd myos organisaa-
tion ylemmille johtohenkildille, sekd kokemus, ettd asioihin voi vaikuttaa, lisdisi haluk-
kuutta osallistua. Itselld kokemus siit4, ettei ylempé&d porrasta kiinnosta, kunhan saadaan
tuotettua palvelua mahdollisimman pienelld rahalla. (K3/194)

--- Jos haluttaisiin vanhempien osallisuus oikeasti, niin silloin tima raati paattdisi yhdessa
varhaiskasvatuksen henkiloston edustajan kanssa miten toimitaan. Kunnon puolesta ja
vastaan keskusteluiden perusteella. Tama pddtos tulisi sitten kaikkiin péivikoteihin. ---
(K3/255)

Asiakasosallisuuden péadtantdvaltaa haluttiin ndkemyksissd kuitenkin maltilli-
sesti. Kuten aiemmin tuloksissa todettiin, palvelujen kehittdmisessd asiakkaat
toivoivat ensisijaisesti vaikuttamismahdollisuuksia toimiyksikkokohtaisten tee-

mojen yhteissuunnittelussa. Jos mielipidettd kuitenkin kysyttiin asiakkailta, he
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my0s olettivat sen vaikutuksen ndkyvian palvelun kehittymisessa tai jonkinlaisen

vastauksena palautteeseen.

4.3.2 Medioiden vaatimukset

Suurin osa varhaiskasvatuksen asiakkaista totesi kdyttdvdnsd useita sahkoisid
osallisuusmedioita. Medioiden kehitystoiveet erosivat sen suhteen, esittiko asia-
kas yhden tai useamman median kadyttod osallisuusvdyldnd. Vastakkainasettelua
lievensi se, ettd yhden osallisuusmedian mallia kannattavat siséllyttivdat median
alle erilaisia osallisuuden toteuttamisen muotoja. Lahtokohtaisesti erilaisia me-
dioita kdyttaneet asiakkaat totesivat ndakemyksissddn, ettd mediat vaihtelivat sen
mukaan, mik tarve haluttiin tdyttdd ja milld varhaiskasvatuksen toimintatasolla
pyrittiin vaikuttamaan. Monipuolisuus antoi mahdollisuuden vuorovaikuttaa
asiakkaan haluamalla tavalla ja hédnelle sopivana hetkend. Tiedon saamisen ja
16ytamisen helppoutta korostettiin kaikissa osallisuusmedioissa. Henkilokohtai-
nen kohtaaminen, muistutukset ja paperiset tiedotteet liittyivit asiakkaiden osal-
lisuuden muotoihin yhtd vahvasti kuin sdhkoiset mediat. Ne, jotka nimesivét
vastauksessaan useamman median, halusivat niiden my6s toimivan synkroni-
assa.

--- Vaikuttamisvaylid voisi olla kdytettdvissd erilaisia "rinnakkain" esim. henkilokunnan

kautta vilitettavat viestit, kyselyt, ym. (K5/8)

Daisyn kautta saa tiedotteita hyvin, mutta hyva juttu on ettd tiedotteet tulevat myos sah-
kopostiin/ paperisena versiona. (K4/262)

Sahkoposti, reissuvihko, puhelinsoitot, kasvokkain juttelemiset, ryhmé&keskustelut, ja
ehké joku netti sivusto kuten koulujen Wilma juttu. (K4/135)

Toisaalta osallisuusmedioiden kehittdmisessd oli selked rakenteellinen nidko-
kulma, joka nidkyi vastauksissa pyrkimyksend yhden median malliin. Yksi var-
haiskasvatuksen osallisuusvayld kattaisi alleen asiakkaan erilaiset osallistumis-
ja vaikuttamismuodot. Ndissd vastauksissa odotuksena oli, ettd kaikki sitoutuisi-

vat tdhdn yksittdiseen mediaan, jonka alla toimisi lapsiryhmaén, toimiyksikon ja
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palveluhallinnon tiedotus. Tdaman median kautta annettu tieto linkittyisi myos
automaattisesti asiakkaalle tekstiviesteiksi ja sahkopostiin. Osallisuusmedialta
odotettiin myos vuorovaikutuksellista ominaisuutta. Asiakkaat esittivit joko sul-
jettua tai avointa keskustelualustaa, johon on helppo liittdd omia kommentteja.
Alustalla keskustelun aloittaminen olisi mahdollista sekd toimiyksikko- ettd or-
ganisaatiotasolla. Taman median avulla asiakkaat toivoivat, ettd henkilokunnan
olisi helpompi eritelld ja kohdentaa massa- ja yksiloviestejd asiakkaille. Tarpeena

oli vélttad turhaa viestintdd ja itselle merkityksettomid viestejd.

" --- Selkeitd vdylid. Yhden paikan, jossa voi sdhkoisesti tehdd aloitteita tai tukea muiden
tekemid aloitteita. Linkki DaisyNetiin mieluusti." (K5/25)

Yksi tiedottamiskanava, johon kaikki sitoutuvat. Voisi olla esim. ideanurkka, johon van-
hemmat voisivat ideoitaan ldhettdd. Esimerkiksi oman pédivikodin chat. (K4/91)

Mahdollisimman vihin eri medioita asiaan, silli muuten kanavat hukkuvat. Paras olisi
kayttdad daisyéd tdssd kanavana, eikd jakaa tietoa myods kaupungin nettisivujenkin kautta.
Jos tietoa on liilan monessa paikassa, niin sitten iskee (ainakin jos on useampi lapsi joiden
osalta seurata asioita) kylldstys ja epdtoivo, ja sitten jdd jokin paikka katsomatta ja tieto
menee ohi. --- (K4/279)

Yksi selked tiedotuskanava ja selkedt kaytannot. (K4/151)

Sahkoisen osallisuusmedian kdytettdvyys ja toimivuus nousivat tarkeiksi omi-
naisuuksiksi osallisuudessa. Mobiilipalvelu oli tuloksissa suosituin. Pieni osa (6
% 16/279) niistd vastaajista, jotka nimesivat mobiilipalvelu Daisyn hyviana osal-
lisuusvayland ilmoitti Daisyn ominaisuuksissa my6s kehitystarpeita. Joka kym-
menes (9 %, 26/279) asiakas ilmaisi tutkimushetkelld Jyvaskylan kaupungin mo-
biilipalvelu Daisyn teknisessd toimivuudessa suuria puutteita. Osallisuutta esta-
viét tekijat olivat mobiilipalvelun epdvarma toimivuus ja liitteiden avaamisen on-
gelmat. My0s kirjautumisen vaiva ja salasanan monimutkaisuus vahensivit asi-
akkaiden halua osallistua tai etsid tietoa mobiilipalvelusta. Palveluodotus tillai-
sesta osallisuusmediasta oli ndppaérd ja helppokayttoinen, joka hyodytti palvelun
kayttdjad nopeana tietovdyldnd. Mobiilisovellusta haluttiin kehittdd suuntaan,
jossa se tukisi paremmin asiakkaan mahdollisuutta verkostoitua ja vuorovaikut-

taa monipuolisemmin henkilokunnan sekd muiden vanhempien kanssa.



54

--- Ei montaa eri kanavaa pitkin. Yksi on hyv, jos se vaan toimisi kunnolla. --- (K4/205)
Daisyyn kunnollinen (onko nyt minké&&nlaista) mobiiliversio. (K4/177)
--- Joskin hieman drsyttiavad kirjautua aina sisdan --- (K4/87)

--- Eiko salasanasysteemid saisi helpotettua entisestddn? --- Ehké jonkinlainen keskustelu-
palsta Daisyn yhteyteen --- voisi keskustella esim. ajankohtaisista pdivahoitoon liittyvista
asioista, mukaan pakattavista varusteista, lapsista ja kasvatuksesta sekd tutustua toisten
hoitolasten vanhempiin edes jollain tasolla. (K4/87)

Daisyn kayttod voisi lisdtd niin ettd siitd olisi hyotyd myos palvelun kayttdjalle. Talld het-
kelld se nidyttdd olevan enemmin henkiloston tyokalu. Nyt Daisyn kéyttdjand saan sieltd
vain sdhkopostin kaltaista viestid. Potentiaalia olisi kylld muuhunkin. K4 /203

--- Kédytdannon tasolla Daisy viesteissd on ongelmaa erilaisten liitteiden kanssa --- (K4/80)

--- Toisaalta kaikki lomakkeet ja kyselyt olisi hyva olla my6s Daisyssa. Irtoliput ja laput
katoaa helposti. --- (K4/288)

--- Daisyn kaltainen mutta vuorovaikutteisempi jarjestelma. (K4/268)

Parantaisin Daisynetin kayttod entisestdaan (K4/260)

Aineistossa ldhes puolet (43 % 119/279) asiakkaista ilmoitti halukkuutensa osal-
lisuuden lisidmiseen mobiilisovellusten ja puhelimen kautta toimivilla alustoilla.
On kuitenkin huomattava, ettd enemmistd tdssé joukossa mainitsi myos henkilo-

kohtaisen kanssakdymisen vaikutusmuotona.

4.3.3 Toimiyksikkotason osallisuuden kehittiminen

Neljallakymmenelld prosentilla varhaiskasvatuksen asiakkaista oli tarve vaikut-
taa toimiyksikkotasolla. Suuri joukko vanhemmista odotti palautteen siirtyvan
automaattisesti henkilokohtaisista keskusteluista kehityspalveluihin. Asiakas-
osallisuuden ndkokulmasta kysymys onkin siitd, millaisia vaylid pitkin timaé vai-
kuttamaan pyrkinyt palaute siirtyy toimiyksikon keskustelusta (sdhkdisesti) pal-
veluhallintoon. Varhaiskasvatuksen asiakkaat halusivat myos lisdta osallisuut-
taan toimiyksikkotason sdhkoisilld kyselyilld. Paikallisten kyselyiden vaikutus
oletettiin vastauksissa suuremmaksi kuin koko kaupungin yleista tyytyvaisyytta
mittaavien asiakaskyselyiden kautta vaikuttaminen. Paikallisten kyselyiden

kautta osallistuminen toiminnan suunnitteluun koettiin my6s helpommaksi.
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Vanhemmilla oli parempi mahdollisuus saada tietoa sekd ndhd4 ja seurata lapsen
toimintaymparistod henkilokohtaisesti pdivittdisissd kohtaamisissa. Asiakkaat
halusivat saada suoran reaktion vaikuttamispyrkimyksistddn ndkemadlld sen
konkreettisesti oman yksikon toiminnassa lyhyen ajan sisdlla. Myo6s kysymykset
reaktioiden puutteesta oli helpompi kohdistaa toimiyksikon henkilokunnalle.
Esimerkiksi erilaisia kyselyitd toteuttamalla. Tietoa pitdisi vélittyd myos vanhempien péi-

vittdisistd kommenteista kasvattajien kanssa eteenpdin organisaation kehityspalveluihin.
K5/109.

Voisi jarjestdd vaikka viikoittaisen ilmapuntarin yleisista fiiliksistd pdivahoidon osalta. No-
pea vastata vaikka padivikodin eteiseen hakiessa tai tuodessa lasta hoitoon. K5/27.

Néiden kyselyjen palautteet vieddan kaytantoon. (K3/116)

Asiakkaat odottivat vastauksissaan myds vanhempien edustuksellisen asiakas-
raadin toiminnan muokkaamista paikallisempaan suuntaan. Toimiyksikkkoh-
taisen vanhempainraadin toimintaperiaatteeksi ilmaistiin sekd pdivakodin
omien vanhempien ddnitorvena toimiminen ettd paikallisen vanhempainraadin
edustajan ldhettiminen koko kaupungin asiakasraadin jdseneksi. Paikallisen
vanhempainraadin vaikuttavuus ja konkreettisten muutosten ndkeminen
omassa yksikossd nahtiin jélleen todenndkdisemmaiksi kuin koko kaupungin
asiakasraadin kautta vaikuttaminen. Muutamalla vastaajalla tdméa vaikuttamis-
muoto oli jo toteutunut joissakin varhaiskasvatuksen toimiyksikoissd, mutta

enemmistdssd vastauksista sitd toivottiin kehitysmuotona.
4.3.4 Palveluhallinnon tehtivi kehittad sahkoistd vuorovaikutusta

Asiakkaat halusivat lisdtd vanhempien ja kasvattajien viélistd keskustelua. Ndissa
vaikuttamispyrkimyksissda merkittavéad oli se, ettd lapsen tarpeita ja varhaiskas-
vatuksen reunaehtoja pyrittiin mieluummin ymmaértdaméan yhdessd kuin koh-
distamaan organisaation tiettyihin palvelun osiin suoria muutostarpeita. Van-
hemmat halusivatkin kehittdd osallisuusmedioita enemmaén sdhkoisten keskus-

telualustojen ~ suuntaan.  Ndilld  alustoilla  asiakas  saattoi  kdyda
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henkilokohtaisempaa kasvatuksesta kadytdvad keskustelua tyontekijoiden tai
muiden ryhmé&n vanhempien kanssa.

Vajaa viidennes (15 % 14/94) osallisuusmedioita kehittdimddn pyrkineista
vanhemmista halusi saada varhaiskasvatuksen asiakkaiden aloitteet nakyville
keskustelun heréttdjaksi. Samalla haluttiin sddnnollisesti vaihtuvia ja laajempia
keskusteluja jonkin kasvatuksellisen teeman ympdrille. Sdhkoiseltd osallisuus-
foorumilta toivottiin myds asiakkaiden mahdollisuutta verkostoitua ryhmékoh-
taisesti. Esimerkiksi ehdotettiin paikallista toimiyksikkotason alustaa, jossa oli
mahdollisuus valita samalta sivulta oman pédivdkodin sivu ja/tai oman ryhméan
vanhempien (suljettu) keskustelu. On kuitenkin huomattava, etteivat asiakkaat
(9 %) ehdottaneet muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta yleisid sosiaalisia me-
dioita (esim. Facebook) tdhdn tehtdvddn, vaan odottivat varhaiskasvatuksen
omaa “sosiaalista” mediaa. Asiakkaat ymmarsivat yksityisyyden kysymykset ja
olivat valmiita keskustelemaan joko julkisesti tai “suljetulla” keskustelualustalla.

Keskustelualusta kytkettiin myds useammassa vastauksessa mobiilisovelluksiin.

Some olisi ehkéd yksi kanava tiedottaa, vanhemmat voisi my6s kirjoittaa ndkemyksidan,
kun muutkin vanhemmat kommentoi. Se taas tuo nimen esiin, jos nimeton vastaava pal-
velu kédytettdavissd, voisi kokeilla... ndkisi muidenkin kommentteja. Aina ei heti tule mie-
leen, mité kehitettdvad, kunnes yksi sanoo ja asia johtaa toiseen. K4,/103

--- Jonkinlainen positiivinen keskustelu ryhmé netissa pédividkodin lasten vanhemmille,
mistd ollaan kiitollisia hoitajille, mutta ei huomaa sitd ddneen valttamaéttd sanoa lasta ha-
kiessa/ tuodessa. Sielld voisi olla my&s faktoja mitké linjaukset Jyvéskylan kaupungilla on
esim. kiinnipito tilanteista ja miksi pdivdhoidossa toimitaan niin kuin toimitaan. ---. K4/13)

Keskustelu tms. verkosto voisi olla Daisyyn kytkettyna. Jatkuva uusien medioiden kayt-
todnotto kuormittaa. (K4/75)

---- Asiakasaloitteita varten voisi olla julkinen "keskustelufoorumi" vaikkapa varhaiskas-
vatuspalveluiden kotisivulla, jossa aloitteet ja niihin saadut vastaukset ovat kaikkien luet-
tavissa. K5/35

Henkilokunnan sdhkoiset viestintdtaidot ja niiden kehittaminen nostettiin esiin
asiakasmedioiden toiminnassa. Henkilokunnan viestintikoulutuksen avulla toi-
vottiin viestinndn informatiivisuuden ja tehokkuuden lisddntymistd. Parempaa
sahkoistd viestintdd olivat asiakkaiden ndkemyksissd informatiivinen otsikointi,

viestien kohdentaminen massa- ja yksiloviesteihin sekd padllekkdisten viestien
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karsiminen erilaisissa medioissa. Parempi sihkdinen viestintd motivoi asiakkaita
kirjautumaan palveluun. Suoran linkitetyn tiedon katsottiin tuottavan palveluun
kayttomukavuutta ja helppoutta, kun asiakkaan kyky erotella itselleen tiedon

tarkeyttd ja merkitystd parani.

--- Olisiko kuitenkin mahdollista saada Daisyyn tulleiden viestien otsikko niistd ilmoitta-
vaan sdhkopostiin? Néin tietdisi jo etukdteen, mité viesti koskee ja millaisella intensiteetilld
sithen pitdd ehtid paneutua. Suuri osa viesteistd ei koske omaa lasta - tiedotus ei siis ole
aina kovin kohdennettua. Toisaalta jotkut asiat kylld koskevat, mutta asia ei ole kovin
akuutti: esim. asiakasraadin muistioihin ehtii perehtyd myshemmin, oman lapsen hoito-
ajat pitéisi laittaa tarvittaessa nopeasti, jos viesti on muistutus niistd. K4/65)

Henkilostolle lisdd vilineitd ja osaamista aktiiviseen sdhkoiseen viestintdan. (K5/246)

--- tulevassa "Uusi Daisy-viesti"-ilmoituksessa voisi lukea saapuneen viestin otsikko. Kiin-
nostaa paljon enemman kirjautua Daisyyn lukemaan viesti, jonka otsikon tietdd. Min4 esi-
merkiksi en jaksa aina mennd katsomaan onko saapunut viesti tdrked vai turha, minka
vuoksi viestit saattavat olla pidemmainkin aikaa avaamatta ja lukematta... K4/33)
Asiakkaat toivoivat henkilokunnan puolelta mobiilisovellusten monipuolisem-
paa ja tehokkaampaa kayttod. Sahkoisistd medioista haluttiin niiden hy®oty irti.
Henkilokunnalta odotettiin mobiilisovellusten kautta lisdd tiedotusta ja ryhméan
toiminnan laajempaa dokumentointia, muun muassa kuvia lasten toiminnasta
arjessa. Mobiilisovellusten kautta asiakkaat odottivat myds enemmaén kohden-
nettuja kyselyjd, joiden kautta saatettiin osallistua ryhmén toiminnan suunnitte-
luun tai vastata paivakotitasolla esimerkiksi sdhkoisesti loma-aikojen kyselyihin.
Viestintdd pitdisi parantaa, nimenomaan oman ryhmén ja vanhempien vililld. Laput
ovessa ovat vihan eilispdivad, Daisyd tai sihkopostia voisi hyodyntdd (viestit huomaisi

paremmin). (K5/85)

--- Toimivinta olisi saada viestikentdssd tarvittava tieto liitteiden sijaan. Tiedotuksessa,
jossa toivotaan lapsen varusteita, tulisi toimia ajoissa, jotta varusteet ehditdan hankkia. Li-
sdksi tasmadllisyyttd, keitd lapsia varusteet koskevat. --- (K4/80)

Daisy-sovellusta voisi kehittdd sellaiseksi, ettd se olisi myos vanhempien puhelimessa ja
sen kautta voisi vanhemmille jakaa esim. kuvia lapsen péivistd ja touhuista paiviakodissa.
Péaésisi ns. kdarpaseksi kattoon, se olisi mahtavaa. (K4,/195)

Asiakkaiden vastauksissa palvelujen kehittdiminen nahtiin varhaiskasvatuksen
palveluhallinnon tehtdvand. Osallisuuden lisdédmisessd hallinnon tehtdvéana oli

tukea vuorovaikutusta, edistdd lapindkyvyyttd, kehittdd palvelua ja huolehtia
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henkilokunnan viestintdosaamisen ylldpitdmisestd. Nakemyksissd aloite- ja osal-
lisuusvayliin odotettiin helppoja linkkejd, joiden kautta toiminnan arviointiin
olisi vaivatonta etsid asiaankuuluvaa tietoa. Palveluhallinnolta toivottiin myos
asiakasmedioiden toimivuudesta huolehtimista ja asiakkaille tarjottavien sih-
koisten kdyttosovellusten ajankohtaisuutta. Ajankohtaisuus yhdistettiin esimer-
kiksi jo arjessa kdytettyihin sosiaalisiin medioihin tai puhelinsovelluksiin. Toi-
minnan lapindkyvyyden edistimisen ja avoimen tiedottamisen katsottiin myos
lisddvan osallisuutta. Palveluhallinnon pyynto vaikuttaa ja osallistua kyselyjen
kautta viestitti asiakkaan mielipiteen arvostamista.

Palveluhallinnon tarkedksi kehittamistehtdviksi osallisuuden lisd@misessa
nimettiin myos tuki vuorovaikutuksen parantamiseen seké sahkoisilld alustoilla
ettd henkilokohtaisessa kohtaamisessa. Télld asiakkaat toivoivat ensisijaisesti
matalan kynnyksen keskusteluja henkilokunnan kanssa, eivit niinkdan paatta-

jien kanssa.

--- Sisdllot ovat hyvid, yleiseen vuorovaikutukseen panostaisin. (K4/181)

Tukemalla vanhempien ja lastenhoitajien vilistd avointa kommunikointia ja sitd, ettd las-
tenhoitajien viestit kulkeutuvat myos péaéttaville tahoille ja ne otetaan todella huomioon.
(K5/193)

Tuetaan ja rohkaistaan vanhempia ja kasvatusammattilaisia rakentavaan dialogiin ja vuo-
rovaikutukseen. (K5/108)

Palveluhallinnon pééttdjien vastuulle asetettiin keskustelun kdymisen mahdol-
listaminen ja rakenteiden luominen. Oleellista oli, ettd henkilokunnan tuli poimia
keskustelusta asiakkaan kehitysehdotus tai -toive, johon palveluhallinnon tuli
puolestaan tarttua. Palautteen perusteella tehtyja padtoksid ja vaikuttavuutta kai-

vattiin, mutta toimiyksikkotasolle vietyna ja asiakkaille tiedoksi saatettuna.
4.3.5 Asiakasraadin sihkoisen vuorovaikutuksen kehittiminen

Varhaiskasvatuksen asiakasraadin katsottiin olevan ldhimpéané palveluhallinnon
vuorovaikutteista osallisuusmediaa asiakkaan kanssa, vaikka sen nimesi toimi-

vana vaikuttamis- ja osallisuusmediana vain kaksi prosenttia vastaajista. Kuten
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aiemmin tutkimuksessa todettiin, puolet asiakkaista ilmoitti raadin toiminnan
olevan heille tdysin tuntematonta (44 % 127/292) ja neljannes (26 % 76/292) vas-
taajista oli osallistunut raadin toimintaan ensisijaisesti lukemalla raadin muisti-
oita. Lahes neljannekselld (23 % 66/292) kyselyyn vastanneista asiakkaista oli ke-
hitysehdotus raadin toimintaan.

Osallistumisvdylien kehittamiseen pyrkivistd vastauksista ldhes kolmas-
osassa (30 % 28/94) haluttiin sekd lisdd tiedotusta asiakasraadista ettd selked
linkki asiakasraadin aloitteisiin (31 % 29/94). Vastauksissa oli myos epdtietoi-
suutta raadin osallistumisen reiteistd, esimerkiksi siitd, minne kysymykset ja kes-
kustelualoitteet lahetetdan. Ndakemyksissad raadille toivottiin myds omia nettisi-
vuja, joiden kautta olisi helpompi ldhett&d aloitteita. Reilu neljannes (26 % 24/94)
kehitysehdotuksen antaneista halusi ndkemyksissddan kommentointi- ja palaute-
mahdollisuuden asiakasraadin poytdkirjoihin ja kasiteltdviin aiheisiin. Vajaan
viidenneksen (15 % 14/94) vastauksissa ehdotettiin asiakasraadin tulossa ole-
vista aiheista sdhkoistd kyselyd asiakkaille. Kyselyn katsottiin saavan suurem-

man joukon vanhempia osallistumaan ja vaikuttamaan asiakasraadin aiheisiin.

--- Asiakasraadin tapaamisiin ei ole aikaa tai innostusta ldhted fyysisesti paikalle, mutta
suuri joukko haluaisi kylld asioihin vaikuttaa. Nettikyselyyn vastaaminen on helppo tapa
osallistua. --- (K5/37)

Asialistat esille ennen kokousta ja mahdollisuus kommentoida ja esittda lisakysymyksid
niihin. Samoin kommentointimahdollisuus poytékirjoihin. K5/21

Kehittéisin sitd siten, ettd asiakasraadin jdsenille olisi mahdollista aina ennen kokousta l&-
hettdd tamén kaltaisen kyselyn kautta asioita, joita toivoisi asiakasraadin jdsenien ottavan
kokouksessa esille. Talld hetkelld tuntuu, ettd asiakasraati on "salainen kerho" joka ei tosi-
asiassa edusta kaikkia asiakkaita, vaan ainoastaan niit4 joilla on aikaa todella panostaa j&-
senyyteen. --- (K5/35)

Olen mukana asiakasraadissa, vanhempien yhteydenottoja varten pitdisi luoda avoi-
mempi kanava, mistd on kokouksissakin keskusteltu. (K5/78)

--- Nettisivut kuulostavat hyviltd ja helpolta vaikutuskanavalta. Tiedottaminen ja ajankoh-
taisiin asioihin liittyvét mielipidekyselyt voisi onnistua sitd kautta vaikka fyysisesti ko-
kouksiin ei padsisi osallistumaan. --- (K5/267)

--- voisiko asiakasraati - iltaan osallistua/ndhdé netin kautta? Laittaa kysymyksia livend?
Jos aloitteita/ palautetta tulee, miten saa selville, onko siihen tartuttu/tehty asialle mitdan?
(K5/100)
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Vajaa viidennes (15 % 14/94) kehitysehdotuksia antaneista halusi varhaiskasva-
tuksen asiakkaille sihkoisen keskustelualustan. Tama alusta liitettiin asiakasraa-
din toimintaan, jossa vanhemmilla olisi joko julkisesti tai suljetusti mahdollisuus
nadhda ja keskustella muiden asiakkaiden aloitteista ja esiin nostamista aiheista.
Lisdksi asiakasraadin toimintaperiaatetta haluttiin muokata edustuksellisem-
paan suuntaan. Kaupungin yleisid varhaiskasvatuslinjauksia pohtimaan toivot-
tiin toimiyksikoittdin valittuja vanhempainraateja sekd ndisté valittuja edustajia.
Edustajien tehtdvéaksi ehdotettiin paikallisten toimiyksikkojen ja vanhempien dé-

nitorvena toimiminen kaupungin yleisessd asiakasraadissa.

--- olen raatilainen. Voisi lisdtd vuoropuhelua raadin ja muiden vanhempien vililld esim.
keskustelufoorumilla jossa voisi jatkaa raadin aiheita ja jonne raadin ulkopuoliset vanhem-
mat voisivat rekistersityd. Pdivahoidon sivuille voisi lisdtd palautelaatikon, josta asiakas-
raadille saisi suoraan palautteen annettua, ei tarvitsisi sahkopostia. (K5/261)

Olen raadin jdsen. Nettisivujen kehittdiminen on hyvai juttu. Avointa keskustelua on hyva
saada aikaan ja mahdollistaa nykyistd enemmén, my6s nimettomasti. Asiakasraadin tun-
nettuutta on lisattava. (K5/56)

--- Asiakasaloitteita varten voisi olla julkinen "keskustelufoorumi" vaikkapa varhaiskasva-
tuspalveluiden kotisivulla, jossa aloitteet ja niihin saadut vastaukset ovat kaikkien luetta-
vissa. (K5/35)

Osallisuusvayldnd nykyinen asiakasraadin idea oli siis asiakkaiden nadkokul-
masta hyvd, mutta sen toimivuus vaikuttamis- ja osallisuusvéyldna heikko. Raa-
tilaisten keskustelu nahtiin pikemminkin yleisend varhaiskasvatuksen alueellis-
ten linjausten pohdintana, josta saatiin keskustelun jdlkeen tietoa muistioiden
kautta. Odotus vuorovaikutuksesta jdi vahdiseksi eikd asiakkaiden suurempaa

edustuksellista joukkoa tavoitettu.
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5 POHDINTA

Varhaiskasvatuksen palveluhallinnon asiakkaiden osallisuusvaylien kehittami-
nen on kirjattu Jyvaskyldn kaupungin syksylld 2015 laadittuun osallisuusohjel-
maan. Osallisuusohjelman neljand kehittimisteemana ovat avoin toimintakult-
tuuri, vuoropuhelun lisddminen, osallisten ottaminen mukaan suunnitteluun ja
padtoksentekoon sekd kansalaistoiminnan toimintaedellytysten parantaminen.
(Jyvaskylan kaupungin osallisuusohjelma, 2015.) Tamén tutkimuksen ndkokul-
mana oli yhtdalta 16ytdd ne sahkoisen osallisuuden ja vaikuttamisen vélineet,
jotka asiakkaat nimeédvit varhaiskasvatuksen palveluhallinnon toimiviksi yhteis-
tyomuodoiksi. Toisaalta haluttiin selvittdd, miten nditd osallisuuden ja vaikutta-
mismahdollisuuksien vélineitd voidaan kehittdd asiakasndkokulmasta parem-
miksi. Tarkoituksena oli tuottaa asiakasldhtoistd tietoa sdhkoisen yhteistyon pal-
velumuotoiluun ja tukea palveluntuottajan toimitusprosessin onnistumista ke-
hittyvalld varhaiskasvatuskentdlld. Tuotetun tiedon avulla haluttiin parantaa Jy-
vaskyldan kaupungin varhaiskasvatuksen palveluhallinnon vilineitd asiakkaiden

osallisuusohjelman toteuttamiseen (ks. Jyvaskyldn kaupungin osallisuusohjelma

2015).

5.1 Osallisuutta synnyttavia tekijoita

Osallisuus pitdd sisdllddn sekd osallisuutta synnyttavia tekijoitd ettd osallisuuden
mahdollistavia kanavia tai vélineitd (ks. esim. Venninen ym. 2011, 57). Molem-
pien toimivuutta on tarkasteltava, jotta yhteistyo organisaation ja asiakkaan va-
lilla toimii. Téassd tutkimuksessa varhaiskasvatuksen asiakkaat kuvasivat osalli-
suutta synnyttavid tekijoitd esimerkiksi termeilld kuulla ja tulla kuulluksi, ndhda
ja saada tietoa. Osallisuutta synnytti myos mahdollisuus saada tietdd oman mie-
lipiteen vaikutus, tilaisuus tehdd yhteisty6td, keskustella ja vastata sdannollisesti
kyselyihin. Sen sijaan, ettd asiakkaat olisivat halunneet vaikuttaa suoraan palve-
luhallinnon paatoksentekoprosessiin, yli kolmasosa vastaajista piti tarkednd vai-

kuttamista ensisijaisesti toimiyksikkotasolla, eli lapsen omassa pdiviakodissa.
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Tulos yllatti, sillda kysymyksenasettelu kohdistettiin tarkastelemaan organisaa-
tiotason yhteistyon osallisuuspyrkimyksid. Taman perusteella voidaan sanoa,
ettd Jyvaskyldn varhaiskasvatuksen asiakkaiden sdhkoisen osallisuuden vilinei-
den ja vuoropuheluun osallistamisen kehittdminen tulisi ensisijaisesti kohdistua
toimiyksikkotasolle. Tulos saa tukea osallisuushankkeiden tutkimuksista (ks.
esim. Korhonen ja Tiala 2002; Pekola-Sjoblom ja Sjoblom 2002), joissa perdankuu-
lutetaan suoran osallistumisen mallien kehittdmistd erityisesti paikallisella ta-
solla.

Joka kymmenes varhaiskasvatuksen asiakas nimesi osallisuuden edellytyk-
send myds avoimesti saatavan tiedon varhaiskasvatuksen toiminnasta. Tama ko-
rosti asiakkaan tieto-osallisuutta (ks. esim. Korhonen ja Tiala 2002, 6), jolloin tie-
don ja tiedotuksen katsottiin tuottavan asiakkaalle kyvyn arvioida palvelun laa-
tua. Tiedon saamiseen rinnastettiin myos varhaiskasvatuksen toiminnan néke-
minen. Tulos tukee Hakkaraisen ym. (2005, 170-171) tuloksia, joiden mukaan
osallistumiskayttdytymiseen vaikuttaa oleellisesti my6s toimijan hallussa oleva
tieto. Jos yksilolld ei ole esiymmarrystd késiteltdvastd asiasta, hdn ei voi myds-
kddn arvioida toimintakulttuuria tai valita useista toimintavaihtoehdoista pa-
rasta. On huomattava, ettd noin viidesosa tutkimuksen asiakkaista oli tyytyvéisid
nykyiseen Jyvaskylan varhaiskasvatuksen palveluhallinnon yleisen tiedotuksen
linjaan. Tiedon aikamddre on asiakkaalle merkityksellinen. Ennakoivasti saatu
tieto tukee asiakkaan kahdensuuntaista viestintdd, paatosten jdlkeen saatu tieto
yksisuuntaista viestintaa.

Osallisuutta asiakkaiden vastauksissa synnytti lisdksi mahdollisuus vastata
sadnnollisesti asiakaskyselyihin. Reilu viidennes asiakkaista oli tyytyvdisid sii-
hen, ettd heiddn mielipidettddn kysyttiin ja kuultiin sddnnollisesti. Vastauksissa
tuotiin kuitenkin esille se, ettd strukturoidut kyselyt antoivat vain védhan tilaa
asiakkaan keskustelutarpeelle ja aloitemahdollisuuksille. Edellistd ndkokulmaa
tuki se, ettd lahes joka kymmenes asiakas oli tyytyméaton palautekyselyjen kysy-
mysten kisittelyyn tai mahdollisuuteen vaikuttaa tdta kautta ennakoivasti paa-
tosten suunnitteluun. Tulos mukailee digitalisoituvan Suomen medialukutaitoja

korostavien P&djdrven ja Palsan (2015, 200, 203) ndkemystd siitd, ettd tieto- ja
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viestintdteknologiaan jo opetussuunnitelmien kautta kasvaneet asiakkaat hake-
vat siséllollisen osaamisen ja mediataitojensa kautta parempaa asiakkaan vuoro-
vaikutusta, vaikuttamista ja verkostoitumista arjessa. Myos sdhkoisten osalli-
suusmedioiden kehittamistd tarkastellut Bamberg (2005, 12, 14) korostaa, ettd
usein tarkein osallistumisen este on palvelun kayttdjan tiedonsaanti, ei mediatai-
dot. Tieto padtoksentekoprosessista, kuten se, mitd on mahdollista tehdd suun-
nitteluprosessin eri vaiheissa, sekd vaikuttamista varten luodut vilineet mahdol-
listavat paatoksentekoprosessiin oikein osallistumisen.

Voidaankin sanoa, ettd Jyvaskyldan varhaiskasvatuksen asiakkaat toivoivat
syvempdd vuorovaikutusta ja valmistelevaa yhteissuunnittelua palveluhallin-
non ja asiakkaan vilille. Tdtd suunnitteluosallisuuden kehittdmistd tieto-osalli-
suuden rinnalla (ks. esim. Korhonen ja Tiala 2002, 6) tukee my6s kuntalaki, jonka
mukaan kunnallisen toimialan asiantuntijat ovat velvollisia sekd antamaan pal-
velun kéyttdjille riittavésti tarpeellisia tietoja ettd tukemaan pdatosten valmiste-
luun osallistumisessa ja vaikuttamisessa (ks. Kuntalaki 10.4.2015/410/29 §). Asi-
akkaiden ndkemykset vahvistavat myos Hyvéarisen (2011, 42, 48) ndkokulmaa
siitd, ettd asiantuntija-asiakas -viestintisuhde koetaan osittain epdsymmet-
riseksi. Tdlloin palveluhallinnon palveluratkaisut perustuvat tietoihin, taitoihin
ja rahallisiin resursseihin, joita asiakkaalla ei ole. Asiakkaasta tulee riippuvainen
organisaation edustajan antamista tiedoista, mikd korostaa palveluntuottajan
valta-asemaa. (Emt, 42.)

Asiakkaiden nidkemykset my6s vahvistivat, ettd yhtend osallisuuden syn-
nyttdjand pidettiin avointa ja luottamukseen perustuvaa yhteisty6td kunnan pal-
veluhallinnon ja sen asiakkaiden vililld (ks. esim. Korhonen & Tiala 2002, 6-7;
Virkki 2015, 10). Viidesosa tutkimuksen asiakkaista katsoi, ettd osallisuutta syn-
nytti erityisesti keskustelu varhaiskasvatuksen asioista asiantuntijoiden ja tyn-
tekijoiden kanssa. Myos joka kymmenes nimesi yhteistyon tekemisen, mahdolli-
suuden saada tietdd oman mielipiteen vaikutus, kuulemisen ja kuulluksi tulemi-
sen osallisuutta synnyttaviksi tekijoiksi. Edellinen tulos on linjassa Vennisen ym.
(2011, 57) tutkimuksen kanssa, jossa vanhempien osallisuuden méaérittelyd ra-

kennettiin varhaiskasvatuksessa luottamuksen, avoimuuden ja ldpindkyvyyden
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kasitteiden kautta. Yhteinen pohdinta ja siitd syntyvéa luottamuksen tunne kyt-
kettiin osallisuuden kokemukseen (ks. esim. Alhanen 2016, 102, 111, 154-155, 159)
myds muiden asiakkaiden kokemuksia ja kysymyksid punnittaessa. Sosiaalisen
pddoman ndkokulmasta tédssd osallisuudessa voidaan ndhdéa pyrkimys sekéa yh-

teisollisempaén tilanteiden tulkintaan ettd tietoisuuden kasvuun (ks. Lehtonen,

2005, 40).

5.2 Toimivat sihkoiset vaikuttamisen ja osallisuuden vilineet

Tutkimuksen asiakkaista yli kaksi kolmannesta nimesi osallisuuskanavakseen
jonkin sdhkodisen median. Viidesosa korosti henkilokohtaisen keskustelun mer-
kitystd osallistumisen ja vaikuttamisen véalineend, vaikka tédstd joukosta puolet
toivoi rinnalle my®os jotain sahkoistd kanavaa. Viidesosa Jyvéaskyldn varhaiskas-
vatuksen asiakkaista oli tyytyvdisid sekd vaikutus- ja osallisuusmahdollisuuk-
sien ettd osallistumismedioiden méddrdan. Asiakkaiden ndkemyksissd toimivina
sdhkdisen osallisuuden vélineind esitettiin Daisy, sdahkoposti tai jokin sdhkoisen
osallistumisen mahdollisuus. Ndistd medioista Daisy toimi kolmasosan mielesta
riittdvand osallisuuskanavana. Daisyn asema ei kuitenkaan ollut kritiikiton, silld
asiakkaiden ndkemyksissd sen tilalle toivottiin toimintavarmempaa mobiiliso-
vellusta. Sahkopostin haluttiin linkittyvan valitun pddasiakasmedian osaksi. Var-
haiskasvatuksen sdhkoisissd vélineissd pidettiin my0s tdrkednd asiakkaiden jo
kayttamien medioiden hyodyntamista.

Vastauksissaan asiakkaat kaipasivat selkedsti nimettyjd osallisuusvéayliad
vaikuttamista varten. Esimerkiksi organisaatiotason sdaannollisid kyselyitd pidet-
tiin hyvana asiana, mutta osallisuuden ja vaikuttamisen ndkokulmasta vain joka
kymmenes nimesi ne toimivaksi vayldksi tuoda julki oma mielipide. Vastaava
joukko asiakkaista toivoi sahkoistd keskustelualustaa tai sosiaalisen median kal-
taista vuorovaikutteista osallisuuskanavaa. Tutkimuksen tdrkeimpid kehitys-
huomioita kuitenkin oli, ettd toimivat sdhkoiset palaute- ja aloitevaylat olivat

useissa vastauksissa kadoksissa. Asiakasosallisuuden lisidmisen nikokulmasta
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selkeiden sdhkoisten palautevaylien (luominen ja) sijoittaminen helposti I6ydet-
tavéksi oli aineistossa ensisijainen asiakasosallisuuden parannustarve.
Organisaation viestinndn vuorovaikutusta tukevien rakenteiden kehittdami-
sen ja tarkemman maddérittelyn voidaan ndhda ohjaavan asiakkaan osallisuutta ja
vaikuttamismahdollisuuksia (ks. esim. Korhonen ja Tiala 2006; Salmikangas
2002; Sutela 2002; Venninen ym. 2011). Palveluhallintoa sitova kuntalaki edellyt-
tdd eri alojen hallinnoilta sellaisen selkedn keinon tai vdyldn esillepanoa, joka ker-
too miten pddtosten suunnitteluun voi osallistua (Kuntalaki 10.4.2015/410/23
§/29 §). Varhaiskasvatuslain (19.1.1973/36/7 b §/9 S /9 b §) vuonna 2015 asiak-
kaan vaikutusmahdollisuuksia lisddvéat kohdat suunnitella, toteuttaa ja arvioida
varhaiskasvatusta yhteistyossd varhaiskasvatusorganisaation ja sen toimiyksik-
kojen kanssa kaipaavat siten tulosten ndkdkulmasta selkeyttdmistd. Tarve hel-
posti loydettadville palautevaylille tukee myos Jappisen ja Kuljun (2017, 7-8) kun-
talaisten ldahipalveluja kehittdvan projektin padtelmad, jonka mukaan osallista-
vien sdhkoisten vaikutusvaylien muokkaaminen selkeimméksi on yksi mahdol-

lisuus kasvattaa palvelujen yhteissuunnittelua asiakkaiden ndkokulmasta.

5.3 Kehittimistarpeet sihkoisen osallisuuden medioille

Jyviaskyldan kaupungin varhaiskasvatuksen asiakkaat halusivat lisétd osallisuut-
taan ja vaikutusmahdollisuuksiaan ensisijaisesti toimiyksikkotasolla. Kehityseh-
dotuksena olivat muun muassa pédivakotikohtaiset sahkoiset asiakaskyselyt, joi-
den vaikutus oletettiin vastauksissa suuremmaksi kuin koko kaupungin yleista
tyytyvdisyyttd mittaavien asiakaskyselyiden kautta vaikuttaminen. Toimiyksi-
koissd oli asiakkaiden mukaan mahdollista saada tietoa sekd ndhdé ja seurata
lapsen toimintaympaéristéd henkilokohtaisesti pdivittdisissda kohtaamisissa. Na-
kemyksissd esitettiin, ettd asiakkailla oli myos tilaisuus arvioida palautteensa
vaikutuksia yksikon toiminnassa ja ettd kysymykset (mahdollisista) reaktioiden

puutteista oli helpompi kohdistaa toimiyksikon henkilokunnalle.



66

Edellinen asiakkaiden osallisuuden pyrkimysta tukeva kehitysehdotus on
linjassa yritysten asiakastutkimusten kanssa. Esimerkiksi Loytdnén ja Kortesuon
(2011, 189, 194) mukaan palveluntuottajilla on aina mahdollisuus suorittaa pal-
velustaan sdadnnollisesti yksisuuntaisia mielipidemittauksia, mutta palautteeseen
reagoiminen on usein puutteellista. Palveluntuottajien olisi huomioitava, etté jos
asiakkaiden tyytyvdisyyttd kysytddn, asiakas olettaa palveluntuottajan myos ke-
hittdvan toimintaansa tulosten perusteella. Tatd kyselytutkimusten sisdén kirjoi-
tettua lupausta vastata asiakkaalle (ks. esim. Keskinen & Lipidinen 2013, 85; Loy-
tand ja Kortesuo 2011) tai ainakin kertoa arvioinnin keskeiset tulokset, haluaa
varmistaa myo6s varhaiskasvatuslaki (19.1.1973/36/7 b §/9 § /9 b §). Kuntalaki
(10.4.2015/410/22 § / 23 §/ 29 S) médrittelee my0ds laajasti, miten aloitteen teh-
neelle palveluja kiyttédville asiakkaalle on ilmoitettava aloitteen johdosta tapah-
tuneet toimenpiteet.

Osallisuusvilineiden kehittdmisen rinnalla asiakkaat odottivat palveluhal-
linnolta sdhkoisen vuorovaikutuksen tukemista ja vuorovaikutuksellisten kes-
kustelualustojen kehittamistd. Tamad pyynto sdhkoisen dialogin tukemiseen on
linjassa Hamaldisen ja Purolan (2011, 55, 57) sekd Virkin (2015, 10) ajatusten
kanssa, joissa yhteinen pohdinta ja siitd syntyva luottamuksen tunne kytkettiin
asiakkaiden osallisuuden kokemukseen. Asiakkaiden vastauksissa sdhkoisten
vuorovaikutusalustojen eduksi todettiin yhteistyé muiden vanhempien kanssa
ja rinnakkain oppiminen. Tulos tukee myos Kostiaisen (2009, 20-21) sekd Yostin
ja Fanin (2014, 36) tutkimuksia, joiden mukaan osa sdhkoisten medioiden osallis-
tumattomista asiakkaista seuraa viestintdd ja vuorovaikutusta, sekd kokee sa-
malla oppivansa. Sdhkoisen osallistumisen kehittdmisessda onkin huomioitava
sekd nakyvad ettd nakymaéton osallistumiskdyttdytyminen, jotka molemmat ra-
kentavat osallisuutta.

Toive sdahkoisestd keskustelualusta yhdistettiin asiakasndkemyksissd luon-
tevasti jo olemassa olevan Jyvaskyldn varhaiskasvatuksen asiakasraadin kehitté-
miskohteeksi. Raadin toimintaa haluttiin osallistavammaksi sdhkoisen kotisivun
sekd aloitteiden ja poytidkirjojen sihkoisen kommentointimahdollisuuden kautta.

My0s asiakkaan aloite- ja osallisuusvayliin odotettiin helppoja linkkejd, joiden
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kautta asiakkaan olisi helppo etsid asiaankuuluvaa tietoa. Asiakasraadin kehitta-
mistd sdhkoisempéddn suuntaan voidaankin pitdd hyvana rakennusalustana toi-
mialan asiantuntijoille, jotka ovat velvollisia sekd antamaan palvelun kayttdjille
riittdvésti tarpeellisia tietoja ettd tukemaan pddtosten valmisteluun osallistumi-
sessa ja vaikuttamisessa. Samalla tarkasteltaisiin organisaatioviestinndn vuoro-
vaikutusta tukevia rakenteita, tai niiden puuttumista, joiden ndhd&dan ohjaavan
asiakkaan osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia (ks. esim. Korhonen ja
Tiala 2006; Salmikangas 2002; Sutela 2002; Venninen ym. 2011).

Tutkimuksen aineisto nosti esiin myos uudenlaisen ndkokulman palvelu-
hallinnon asiakaspalautteen muodostumiseen. Toimiyksikkodtason kyselyitd eh-
dottaneet asiakkaat odottivat nikemyksissddn sitd, ettd yksikkotason palaute
siirtyy automaattisesti palveluhallinnon tietoisuuteen. Tulos mukailee Mikkolan
(2006, 47-48) ajatusta siitd, ettd varhaiskasvatuksen tyontekijan tulisi ajatella asi-
akkaan suoraan kysymistd, tuen pyytamistd tai ongelmatilanteesta valittamista
palautteena my0s palveluhallinnolle. Herdadkin kysymys, millaisia sahkoisia aloi-
tevilineitd ja palautevaylid henkilokunnalla on siirtdd tdméd asiakkaan palaute
palveluhallinnolle. Tama kytkeytyy myos asiakkaiden toivomaan henkilokun-
nan sdhkoisen viestintdkompetenssin kehittdmiseen.

Tutkimuksen perusteella on lopuksi tarkedd huomata, ettd asiakkailla oli
useita yhteistyon hengessa esitettyjd kehitysehdotuksia varhaiskasvatuksen asi-
akkaiden osallisuus- ja vaikutusmahdollisuuksien kasvattamisesta. Tama kertoo
asiakkaiden halukkuudesta kehittdd toimivaa varhaiskasvatusta palveluhallin-
non asiantuntijoiden rinnalla. Onkin mietittdvd, missd muodossa ja kuinka dia-
logisesti asiakkaiden kanssa varhaiskasvatuksen palveluhallinto on valmis ta-
hén. Jyvaskyldan kaupungin osallisuussuunnitelma (2015) velvoittaa kirjaamaan
alakohtaisesti toimintayksikon toimintasuunnitelmassa kdytossa olevat osalli-
suuden menetelmét ja arvioimaan niiden toteutumista sdannollisesti. Tassa pro-
sessissa on huomioitava, ettd osallisuus ei ole pysyvi tila, vaan palveluhallinnon
tulee rakentaa osallisuuden kokemus yha uudelleen asiakkaiden kanssa (ks. Sal-

mikangas  2002). Toimialan aidosti  kadyttokelpoiset  palvelut ja
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kautta (ks. esim. Alhanen 2016).

Asiakkuuden merkityksen korostuessa litke-elamaéssa ja yksityisen sektorin
palvelutuotannossa, olen usein pohtinut, miksi varhaiskasvatuksen asiakaskoke-
muksen johtaminen ja asiakkaan arvon tuotantonon lisidminen ei ole vastaavalla
tasolla huomion keskipisteend. Onko varhaiskasvatus alana arvomaailmaltaan
asiakkuuden mekanismien ulkopuolella? Tulevaisuudessa nden kuitenkin var-
haiskasvatuspalveluiden yksityisten toimijoiden erikoistumisen ja brandit yha
suurempana osana toimialaa. My0s varhaiskasvatuksen asiakaskokemuksesta
tullaan puhumaan suhteessa palvelun toimivuuteen tai sen markkina-arvoon.
Edelleen asiakkaan tunne mielipiteen arvostuksesta méadrittdd osallisuuden tun-
netta. Tutkimuksen asiakkaat halusivat ehdottaa, esittdd toiveita ja vaihtaa aja-
tuksia, mutta eivit suoraan mairitelld varhaiskasvatuksen toimintaa. Odotukset
yhteistyOstd olivat kuitenkin yksimielisid; asiakkaat halusivat kuulla, ndhda ja
tulla kuulluiksi. He halusivat kokea mielipiteensa erityiseksi ja arvostetuksi, seka
saada palautteeseen vastauksia. Namad tunteet ovat arvoarvioita varhaiskasva-
tuksesta ja kohdistuvat tekijoihin, joihin yksilo on voimakkaasti sitoutunut (ks.
esim. Bardy 2009, 38; Keskinen ja Lipidinen 2013, 89, 90-91; Loytand ja Kortesuo
2011, 11). Tdssd mielessd varhaiskasvatuksen asiakaskokemuksen ja asiakkaan
positiivisen arvontuotannon vilineiden kehittdminen on aloitettava viimeistdan

nyt.

5.4 Tutkimuksen arviointi

Tutkimukseni rajoitteena on se, ettei tutkimusaineistossani ole kaytettdvissa
taustamuuttujia. Niiden olemassaolo olisi esimerkiksi mahdollistanut tarkaste-
lun, jossa vanhempien idn, sukupuolen, koulutustaustan tai sosioekonomisen
aseman vaikutusta olisi voinut vertailla suhteessa tapaan hyodyntaad sahkoista
mediaa sekd tarpeeseen vaikuttaa ja osallistua. Kyselyn avoimet kysymykset
tuottivat paljon tietoa varhaiskasvatuksen asiakkaiden toimiyksikkokohtaisesta

halusta vaikuttaa, osallistua ja tehdéa aloitteita. Aineisto ei niinkdan keskittynyt
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tutkimuksen ndkokulmaksi asetetun varhaiskasvatuksen palveluhallinnon ja asi-
akkaan vilisten vaikutus- ja osallisuusmedioiden kehittdmiseen.

Aineiston tulkinnassa haasteita muodostivat avoimien kysymysten vas-
taukset, jotka vaihtelivat pitkistd teksteistd muutaman sanan kommentteihin.
Varsinkin lyhyiden ja yhden sanan kommenttien osalta analyysi oli tyoldsta. Kol-
mesta avoimesta kysymyksestd ei myoskddn voinut identifioida vastaajaa, joten
vastaajan kaikkia kolmea ndkdkulmaa ei voinut yhdistdé ja luoda yleiskuvaa vas-
taajasta. Tarkastelin siis tutkimuksen alakysymyksid yksi kerrallaan etsien mer-
kityksid lyhyistdkin ilmauksista. Jokaisen asiakkaan vastaukset olivat kuitenkin
heiddn kokemuksensa asiasta ja tutkimuksen kannalta merkityksellisia.

Vaikka tutkimukseni ndkokulma oli palveluhallinnon ja asiakkaan vilisten
sdhkoisten osallisuusmedioiden kehittdminen, oli mielestdni tarkedd hyodyntad
koko laajaa tutkimusaineistoani ja nostaa rinnalle myo6s toimiyksikkokohtaisen
vaikuttamisen ndkemykset. Ndin tutkimuksen vahvuutena myos aineiston méaé-
réllisen kuvailun, koska se toi paremmin ndkyvéksi eroja tutkimusaineistossani
erilasten medioiden valilla.

Tutkimuskysymyksiin vastanneiden suuri kokonaismddrd (N=825) lisdsi
tutkimukseni luotettavuutta. Myos aineiston jdrjestelméllinen tieteellistd kdytan-
tod noudattava erittely sekd laadullisten havaintojen maéréllistaiminen loi moni-
puolisemman kuvan tutkittavaan aiheeseen. Toisaalta tulosten luotettavuuden
kannalta on hyva pohtia, kuinka yleisesti tutkimukseni puhuu varhaiskasvatuk-
sen asiakaskokemuksesta. Ilman taustamuuttujien tilastollista vertailua tutki-
mukseni kysymyksiin (medioiden ja vaikutusvédylien kehittdmisestd) saattoivat

vastata vain ns. kehitysorientoituneet asiakkaat tai aktiiviset toimijat.

5.5 Jatkotutkimus

Tutkimukseni aineisto oli sisdllollisesti monipuolinen ja laaja, eikd koko laadul-
lisen aineiston (N=825) potentiaalia kdytetty hyvaksi. Taman vuoksi jatkotutki-

mus esimerkiksi varhaiskasvatuksen tiedotuksen merkityksestd asiakkaiden
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osallistumisessa ja vaikuttamisessa olisi aihealue, jota ei ole avattu niin laajasti
kuin se olisi aineistossa esiintynyt. Sama tutkimuspotentiaali tdssd aineistossa
olisi my0s varhaiskasvatuspalvelujen asiakasraadin tunnettavuuden ja kehitys-
toiveiden analyysiin. Koska tiedottaminen sekoittuu vastauksissa (kysymyksen-
asettelusta johtuen) usein osallistumiseen ja vaikuttamiseen, olisi my6s kiinnos-
tavaa tarkastella aineistosta mikd ndiden kolmen keskindinen yhteys on ja miten
tiedottamisen sdhkoiset vayldt eroavat osallisuuden vaylista.

Oman tutkimuskohteensa tarjoaa asiakkaiden henkilokohtaisen kohtaami-
sen kautta tapahtuva vaikuttaminen toimiyksikkotasolla. Sahkoisten medioiden
jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista keskittyd aineistoissa esiin nousseisiin
asiakkaiden kehitysideoihin uusista sdhkoisen osallisuuden muodoista. Standar-
doitu pédividkotikohtainen vanhempainraati, sen siahkoiset keskustelusivut, sdh-
koinen osallistumismahdollisuus vanhempainiltoihin sekd pdivékoti- tai ryhma-
kohtaiset sdhkoiset ilmoitustaulut ansaitsevat mahdollisuuden tulevaisuuden
vaikuttamismahdollisuuksien pohdinnassa. Pohdinnan jatkokysymyksend voi
myo0s esittdd, millaista palautetta asiakkaat hallinnolta haluavat?

Mielenkiintoisen jatkotutkimuksen aiheen antaa myos ajatus siitd, ettd var-
haiskasvatuksen asiakkaat valjastettaisiin itse kehittdmé&an positiivisen arvon-
tuotannon vdlineitda kayttamilleen sdhkoisille keskustelualustoille (ks. esim.
Lynch, 2011). T4ll4 tuettaisiin sitd, ettd sdhkoisillda keskustelualustoilla nostettai-
siin useammin esiin positiivisten kasvatuksen strategioiden kehittamistd kasva-

tusyhteistyon haasteiden nimedmisen sijaan.
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LIITTEET

LIITE 1. Jyvdskyldn varhaiskasvatuksen palveluhallinnon kevidin 2016 asia-
kaskyselyn avoimet kysymykset

Jyvaskyldan varhaiskasvatuspalvelujen asiakaskysely, kevit2016

Tervetuloa vastaamaan pdivikotien, perhepdivahoidon ja kerhotoiminnan asia-
kaskyselyyn! Kaikki vastaukset ovat meille arvokkaita. Jos perheessanne on
useita lapsia palvelujen piirissd, toivomme, ettd vastaatte kyselyyn jokaisen lap-
sen kohdalta erikseen. Molemmat vanhemmat voivat vastata kyselyyn omalta
osaltaan. Kasittelemme vanhemmilta saatua palautetta tyoyhteisoissé ja ker-
romme teille, miten kehitimme varhaiskasvatuspalveluja palautteenne pohjalta.
Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti, ja tuloksia voidaan kayttdd myos eri
tutkijoiden materiaalina soveltuvin osin.

Uuden varhaiskasvatuslain mukaan lapsen vanhemmille on annettava mahdol-
lisuus osallistua ja vaikuttaa lapsensa varhaiskasvatuksen suunnitteluun, to-
teuttamiseen ja arviointiin. Mielipiteenne on meille tdssd kehitystyossa tarkea.
Miten Jyvidskyldn kaupungin varhaiskasvatuspalvelujen tulee kehittda erilaisia
palvelujaan yhdessd vanhempien kanssa?

14. Miten vanhempien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia voidaan lisdtd
varhaiskasvatuspalvelujen organisaatiossa?

15. Millaisten medioiden kautta haluaisit osallistua ja vaikuttaa varhaiskasvatuspalve-
lujen

suunnitteluun? Miten kehittdisit varhaiskasvatuspalvelujen tiedottamista vanhem-
mille?

Varhaiskasvatuksen asiakasraati kokoontuu kerran kuukaudessa. Olemme ke-
hittdmaéssd raadin nettisivuja. Haluaisimme kuulla mielipiteenne, millaiset sivut
palvelisivat teitd parhaiten.

16. Tunnetko varhaiskasvatuksen asiakasraadin toimintaa ja miten kehittiisit sitd van-
hempien osallisuus- ja vaikuttamisviylind varhaiskasvatuspalveluissa? Millaisia véylid
haluaisit asiakasaloitteiden eteenpdin viemiseen?



LIITE 2. Tutkimusaineiston sitaateissa kaytetyt merkit.

Tekstissd kdytettyjen tutkimusaineiston sitaattien merkinnat.

(K3/1)
/1

K3

K4

K5

tekstindytteestd on jdtetty osa pois (esimerkiksi teksti ei kohdistu
tutkittavaan aihealueeseen tms.)

haastattelutunnus
vastaajan numero

vastaus on poimittu asiakaskyselyn kysymyksen 14 aineistosta.
Miten vanhempien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia voidaan
lisdtd varhaiskasvatuspalvelujen organisaatiossa?

vastaus on poimittu asiakaskyselyn kysymyksen 15 aineistosta.
Millaisten medioiden kautta haluaisit osallistua ja vaikuttaa
varhaiskasvatuspalvelujen suunnitteluun? Miten kehittiisit
varhaiskasvatuspalvelujen tiedottamista vanhemmille?

vastaus on poimittu asiakaskyselyn kysymyksen 16 aineistosta.
Tunnetko varhaiskasvatuksen asiakasraadin toimintaa ja

miten kehittiisit sitd vanhempien osallisuus- ja vaikuttamisvaylind
varhaiskasvatuspalveluissa? Millaisia véylid haluaisit asiakasaloitteiden
eteenpiin viemiseen?
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LIITE 3. Aineiston analyysin laadullinen luokittelu ja havaintojen maarallis-

timinen

Aineiston analyysin kvalitatiivinen koodaus ja luokittelu. Otteet Exel - taulu-

koista.

D

4. Millaisten medioiden kautta haluaisit
osallistua ja vaikuttaa

ASIAKKAAN VASTAUKSET

288) Daisy on on jotenkin kankea valine
tiedottamiseen. Kayttdjatunnuksia ja -salasanoja on
joka tapauksessa perheissa monia ja on vaikea
muistaa kaikkia. JOs Daisysta olisi yhta nappara
maobiilisovellus kuin Wilmasta, se olisi katevampi
kayttdd. Toisaalta kaikki lomakkeet ja kyselyt olisi
hyva olla myds Daisyssa. Irtoliput ja laput katoaa
helposti. Meilla on kolme lasta paivakodissa, joka
ryhimassd laput jastaan eri pdivini ja oikeasti saman
perheen lapsista voisi mainiosti tayttaa vain yhdet
laput. llitapaivalla lappuja ei tule otettua mukaan, silla
harvoin kdymme sisalld ja aamuisin ei vieja-
vanhempi ehka muista lappuja ottaa.

203) Daisyn kayttda voisi lisata niin ettd siita olisi
hydtyd myds palvelun kayttajalle. TallA hetkelld se
nayttaa olevan enemman henkildston tydkalu. Myt
Daisyn kayttdjana saan sielti vain sdhkdpostin
kaltaista viestia. Potentiaalia olisi kylld muuhunkin.

87) Kuukausikirje on ihan ok, samoin Daisynet
(joskin hieman arsyttavaa kirjautua aina sisaan, eikd
salasanasysteemia saisi helpotettua entisestdan?).
Ei ainakaan mitaan naamakirjamediaa, jossa kuvia
yms. yleistd hdpdtysta. Ehka jonkinlainen
keskustelupalsta Daisyn yhteyteen tai muualle voisi
olla mukava, missa voisi keskustella esim.
ajankohtaisista paivahoitoon liittyvista asioista,
mukaan pakattavista varusteista, lapsista ja
kasvatuksesta seka tutustua toisten hoitolasten
vanhempiin edes jollain tasolla. TAhan toki

Median edut
"---Toisaalta kaikki
lomakkeet ja
kyselyt olisi hyva
olla myds Daisyssa.
Irtoliput ja laput
katoaa helposti. —
" (K4/288)

"—-Daisyn
kayttadjana saan
sieltd vain
sdhkdpostin
kaltaista viestia.
Potentiaalia olisi
kyll& muuhunkin."
(K4/203)

"Kuukausikirje on
than ok, samoin
Daisynet-—-." (K4/87)

VALINTA ANALYYSISSA: DAISY MEDIANA
Median kehittdmistarpeet Palveluodotukset

"Daisy on on jotenkin kankea

valine tiedottamiseen.
Kayttajatunnuksia ja -
salasancja on joka

tapauksessa perheissd monia
ja onvaikea muistaa kaikkia.

- (K4/288)

"-—-Talla hetkelld se nayttaa

olevan enemman henkildstdn

tydkalu. —" (K4/203)

"-—joskin hieman &rsyttdvaa
kirjautua aina sisaan,—."
(K4/87)

- los Daisysta olisi yhtd
nappéra mobiilisovellus
kuin Wilmasta, se olisi
katevampi kayttdd.—
Meilld on kolme lasta
paivakodissa, joka
ryhmassa laput jastaan eri
paivind ja oikeasti saman
perheen lapsista voisi
mainiosti tayttda vain
yhdet laput.” [K4/288)

"Daisyn kayttda voisi
lis&td niin etta siita olisi
hybtyd myds palvelun
kayteajalle—--" (K4/203)

"-—eikd
salasanasysteemia saisi

helpotettua entisestdan?-—

Ehka jonkinlainen
keskustelupalsta Daisyn
yhteyteen — voisi
keskustella esim.
ajankchtaisista
paivahoitoon liittyvistd
asicista, mukaan
pakattavista varusteista,
lapsista iz kasvatuksesta

Pyrkimykset
Helppokayttd
isyys, yksi
media, asiat
tallessa,
saman
perheen
lapsista yksi
lappu

Monipuclisu
us
asiakkaalle

Vuorovaikutu
s,
verkostoitumi
nen,
tiedonsiirto,
yksi media
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4. Millaisten medioiden kautta
haluaisit osallistua ja vaikuttaa
varhaiskasvatuspalvelujen
suunnitteluun? Miten kehittaisit
varhaiskasvatuspalvelujen
tiedottamista vanhemmille?
Vastaajien maara: 279

HAVAINNOT

B C D E F G H I J K L

TOISTUVAT ILMAUKSET: SAHKOISEN
OSALLISTUMISEN JA VAIKUTTAMISEN
MEDIAT

DAISY, NETTI  PUHELIN ASIAKA SAHK SOSIAA BLOGI NETTI/ KOTISIV DAISY [SUMMA

1) Daisyn kautta tulleista tiedotteista
pidamme, koska ne ovat kootusti
yhdessa paikassa, josta voi kayda
tarkistamassa asian.

2) sahkopostitse ja daisyn kautta
4) daisy, nettikyselyt

5) sosiaalinenmedia

6) Ideoita on varmasti saanut antaa
suoraan ryhman aikuiselle.
Tiedottaminen sahkaisesti on hyva asia,
siita jaa itselle paremmin talteen
dokumenttia ryhman paivaohjelmasta
esimerkiksi.

7) Turha viestintd pois, vain tarkeat
viestit sahkdpostilla.

TIEDOT ASIAKAS / SRAATI OPOS LINEN SAHKOI U HUONO
TEET  KYSELYT TEKSTIVI Tl MEDIA SESTI ,
DAISYSS ESTIT JAYKKA,
A ONGEL
MIA

1

1 1

1 1

1
1

P RN
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