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akkaan itseohjautuvuuden tukeminen laitok-
sessa (Särkelä f994). Tarkea laatutekijä on

myös se, että asiakkaita hoidettaessa pohdi-

taan jatkuvasti omaa toimintaa arvioiden sen

hyödyllisyyttä asiakkaille. Laatua on myös,

että yksikoiden toiminnassa otetaan lisäksi
huomioon aiemmin tuloksellisesta toiminnas-

ta saatu tieto (vrt. Saarnio & al. 1993).

A. Sarkelan (i994) mukaan hoirlon laadun

edellytyksiä ovat myös välittäminen, hyväk-

syvä ilmapiiri, Iuottamus ja vaativuus. Välit-
täminen ilmenee monella tavalla: sitä tukevaa

ilmapiiriä ylläpidetäär-r hoitopaikassa, organi-

saatiossa välitetään myös henkilökunnasta,

välittäminen kulkee lapi koko organisaation,

henkilökunnalla on oiretoleranssia. asiakkai-

den paihteiden käyttöön puututaan selkeästi,

asiakkaasta välitetään silloinkin. kun hän

epäonnistuu paihteiden käyttin rajoittamista-

voitteessaan. Yhteisüssä hyväksyvä ilmapiiri
ilmenee muun muassa erilaisuutlen hyväksy-

misenä, yksilollisyyden kunnioittamisena,

erilaisten ajattelutapojen hyväksymisenä

sekä ihmisen ja hanen tekojensa erottamisky-

kynä. Hyväksyvyyden ilmapiirin vaatimus

koskee mytis henkiltikunnan suhteita, hallin-
toa .ia johlam isjärjestel mää.

Luottamuksella tarkoitetaan sitä. että hen-

kilokunta pitää asiakkaille antamansa lupa-

ukset. Vaativuus on sitä. että asiakkaalta ei

vaadita sellaista, mihin hanellä ei ole edelly-

tyksia, mutta hänen suhteensa voidaan olla
vaativia silloin, kun välittäminen, luottamus
ja hyväksyminen toteutuvat (Särkelä 1994).

Nämä laatutekijät ovat tärkeitä. Niitlen ha-

vainnointi on käytännössä kuitenkin ongel-

mallista: esimerkiksi välittämisen astetta tai
hyväksyvän ilmapiirin tasoa on vaikea mitata

käsitteiden abstraktiuden, subjektiivisuuden
ja moniselitteisyyden vuoksi. Laadun arvioi-
misen ja parantamisen mahdollistamiseksi

olisi täsmennettävä, miten nämä tekijat ilme-
nevät konkreettisesti käytännön asiakaspal-

velussa. Henkilökunnan ja asiakkaiden näke-

mykset voivat poiketa suuresti toisistaan.

HOIDON TAATU ASIAKKAIDEN
NAKÖKULMASTA

Palaeluiden tiloo,jat

Paihdehuoltojärjestelmän asiakkaita ovat

palveluiden käyttäjätja niiden tilaajat. P. Kor-

teniemi (1995) tutki tilaajien näkemyksiä

päihdehuollon laitospalveluista ja palveluku-
vasta. Tilaajilla tarkoitettiin avohuollon yksi-
koita (paihdehoitoil-rin erikoistuneet polikli-
nikat, ter-veysasemat, sosiaalipalvelutoimis-
tot, sosiaalipäivystys, asunnottomien toimis-

to). Avohoidon yksiktit od<-rttivat päihdehuol-

lon laitospalveluilta parempaa laatua muun

muässa vuorovaikutuksessa avo- ja laitos-

huollon valilla, tiedottamisessa ja yhteistyiis-

sä, hoidon jatkuvuudessa laitoshuollon ja avo-

hoidon valilla, tuloksellisuudessa ja vaikutta-
vuudessa, palveluiden tarjonnan monipuoli-
suudessa ja asiakkaiden kohtelussa. Lisäksi

toivottiin, että hoito-ohjelmat räätälöitaisiin
paremmin asiakkaiden hoidon tarpeita vas-

taaviksi.

Palaeluiden lüyttäjüt

Tärkein asiakasryhmä, palveluiden kayttajat,

on usein unohtlettu pohdittaessa hoidon laa-

tua. Marja Holmila, Raija Ahtola ja Kerstin

Stenius (1989) ovat kuitenkin tutkineet kulut-
tajien mielipiteite paihdeongelmaisten hoito-
järjestelmästä. Teemahaastattelulla (N = 48)
ja havainnoimalla tutkittiin kahden keskisuu-

ren kaupungin muutaman ravintolan keski-
olutbaarin seka alkoholistien päiväkodin asi-

akkaiden kokemuksia ja mielipiteitä. Enem-

mistii haastatelluista oli alkoholin suurkulut-
tajia, puolella oli omakohtaisia kokemuksia

hoidosta. Tulosten mukaan asiakkaat odotti-

vat päihdehuollon laitoshoidolta muun muas-

sa taukoa päihdekeskeiseen elämään (usein

perhe- tai terveyssyistä) tai pakoa kaoottisesta

elämäntilanteesta, osalla pyrkimyksenä oli
raitistuminen.

Tyytyväisyyttä asiakkaat tunsivat erityisesti
lomasta ja muiden asiakkaiden miellyttävästä

seurasta, hoitohenkilokunnan ystävällisestä

kayttaytymisestä, lääketieteellises
ymmärretyksi tulemisesta sekä s,

huolenpidosta, hoivasta (mm. ruoki
viihtyisa ympäristö, asiakastoveri

tuesta (Holmila & al. l9B9).
Asiakkaiden näkökulmasta laa

konkreettisempana kuin palveluidt
en tai tilaajien näkökulmasta: laatu

vat asiakkaille subjektiivisia, kayt

kemuksia hoidosta ja hoitopalvelu

laatukokemuksia asiakkaat saaval

sessä vuorovaikutuksessa henk

kanssa. Jos luadun paranlamisess,

olla asiakaskeskeisiä, on laadun 
1

sen ilnretti.ivii kirjallisten päämää

voilleiden lisäksi käytänniin asi:;

Laalular oitteel on sy1 tä operati

hoitokäytänttiihin saakka.

Järvenpään sosiaalisairaalan laar

tamisen yhtene lahtokohtana oli po

sairaalahoidon rakenteeseen, palv

siin ja hoidon tuloksiin liittyvistä
jtiistä. Lisäksi hoitotoiminnan laa

on selvitetty henkilökuntakyselyll:
lahettajia koskeneella kyselylla. ß

tyiissä halutaan tarkastella laatua

kulmista. Kyselyiden tulosten per
loydetty keskeisimpia kehittamis

niihin laadun parantamishankkeis
tään. Laatutyöskentelyä jatkettaer

sitoutuminen on välttämätöntä. mr

parantaminen tapahtuu käytänn

henkilokunnan voimin.

POHDINTAA

Käsitykset paihdehoitopalveluide

vaihteleval suuresti riippuen siitä

kökulmasta sitä kulloinkin tar

Kaikille yhteisiakin Iaatutekijöitä
Tallaisia ovat esimerkiksi hoidon

mallisuus, hoidon jatkuvuuden tak

henkiltikunnan ystävällinen kaytti
Sosiaali- ja terveydenhuollon laa

lamisessa on korosteltu erillises
keskeisyyttä (Outinen & al. 199'
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tä, hoidon tavoitteet ja niiden operationali-
sointi ovat edellytyksia päihdehuollossakin
palveluiden laadun parantamiselle ja arvioin-
ni1le. Eri hoitopaikkojen laatutavoitteet ja kä-
sitys laadusta vaihtelevat perustehtävien eri-
Iaisuuden ja niiden taustalla olevien arvojen

mukaisesti. Laadusta keskusteltaessa on tär-
keää määritellä, kenen näkökulmasta laatua

kulloinkin tarkastellaan. Jos asiakkaiden,
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Muuil-un terveysjärjestön Euror

komitea hyväksyi Euroopan alkt
man vuonna 1992. Se perustuu
aluetoimiston Terveyttä kaikille vur

-strategiaan, joka muotoiltiin l9BC

kupuolella ja hyväksyttiin vuonna
jelmassa ehdotettiin alkoholin kokr

tusta vähennettäväksi 25 prosentt
2000 mennessä. Nyt on ohjelman v
nin aika. Milta siis Suomen tilanne

Vuonna l9B0 alkoholin tilastoit
asukasta kohti puhtaana alkoholina
raa ja vuonna 7996 6,7 litraa. Tila

man alkoholin määrä oli vuonna
yksi litra, vuonna 1996 noin ka

Ajanjaksona 1980-1996 alkoholin
siis lisääntyn1 t noin 20 prosenttia.

Laman ensi vuosina alkoholin til
lutus väheni. Varmaa kuitenkin ni

van, että talcluden kohentuessa liik
rat ohjautuvat jälleen alkoholijuor
tukseen. Näin tapahtui 7O-luvun all
ja sama toistui B0-luvun loppupuo

vuosina. Kiinnostavaa on, että nyt
den hieman elvyttyä, äveriäät k

hankkiutuvat kuluttamaan trendik
vintoloihin gourmet-ruokaa ja la,

Samanaikaisesti osa syrjäytyneide
ansaitsee ekstraa matkustamalla ecl

Tallinnaan ja myymällä sielta laillir
tua suomalaista olutta kavereilleer
tarvitseville.
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