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Abstract

The purpose of this thesis was to study the client’s satisfaction with the South Savonia’s social and
health services (Essote) home assistance on intoxication service. Home assistance on intoxication
service started over a year ago, so it hasn’'t been previous research on their customer satisfaction.
For this reason, the thesis was timely. The objective of this thesis was to figure out the client’s ex-
perience and how the services could be developed to become more client oriented. It's important to
figure out what clients think about the service when it's new to consider their needs, opinions and
whether the service have been provided the desired result or assistance with the problem for the
customer.

The knowledge base of the thesis covered substance abuse and its problems, client satisfaction
and client orientation. The thesis was based on quantitative research. The data collection was car-
ried out by a questionnaire containing structured questions and one open question. The clients had
a month to respond to the survey. The target group of the study was all active clients of home as-
sistance on intoxication service. The clients responded anonymously to the questionnaire and re-
turned it to the employee in a sealed envelope. The questionnaires have been analyzed with
Webropol and Microsoft Word have been used to attach the images. Percentages of the responses
have been calculated with Webropol software.

The majority of the clients were referred to the service after having heard about it from a worker of
home assistance on intoxication. The results of the survey showed that customers were generally
satisfied with the service. Clients thought that the service was of high quality and the staff were pro-
fessional. In most cases, home assistance on intoxication- service takes place in the client’s home.
According to the results, not all clients would like that. The results suggested that the service should
be developed more individually. Customers also hoped for recreational activities, excursions and
extending the service to weekends.
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1 JOHDANTO

Alkoholin kayton valilliset ja valittomat kustannukset aiheuttivat suomalaiselle
yhteiskunnalle vuonna 2012 runsaat kahden miljoonan euron kustannukset
(Osterberg 2018). Alkoholin kayton yhteiskunnallisten kustannusten alentami-
seksi on tarke&a saada selville alkoholin kayttajien mielipiteitéa seka toiveita
palveluun liittyen. Opinnaytetydssa selvitettiin, ettd mita mielta palvelun kaytta-
jat ovat Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden (Essote) jalkautuvasta
paihdetydsta. Opinnaytetyd on ajankohtainen, koska jalkautuva paihdetyd on
aloittanut Etela-Savossa toimintansa reilu vuosi sitten. Palvelun uutuuden
vuoksi on tarkeaa selvittaa asiakastyytyvaisyytta, seka saada kehitysideoita

palvelulle. Huomioiden asiakkaiden yksil6lliset tarpeet ja mielipiteet.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin Essoten jalkautuvan paihdetytn asiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta. Kyselyn vastausten
avulla oli mahdollista saada kehittamisehdotuksia palvelulle. Opinnaytetydssa
kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia jalkautuvan paihdetyon palvelusta. Ko-
kemusten perusteella pohditaan olisiko palvelua mahdollista kehittaa asiakas-
lahtdisemmaksi. Opinnaytetydssa selvitettiin, vastaako jalkautuva paihdetyon
palvelu asiakkaiden tarpeisiin. Opinnaytetyd on aloitettu marraskuussa 2018.
Opinnaytety0 on tehty kvantitatiivisella tutkimuksella ja aineistonkeruu on ta-
pahtunut kyselylomakkeella. Huhti-toukokuun vaiheessa 2019 on asiakkaille

annettu paperiset kyselylomakkeet, joihin he vastasivat.

Idea opinnaytetytsta syntyi, kun jalkautuvan paihdetyon tyontekija kavi Kaak-
kois-Suomen ammattikorkeakoulun péaihdety6n kurssilla kertomassa tydstaan
seka tarjolla olevasta palvelusta. Opinnaytetyon aiheen valintaan vaikutti
my06s henkilokohtainen kiinnostuneisuuteni paihdety6ta kohtaan. Opinnaytetyd
on tarpeellinen, koska palvelu on suhteellisen uusi varsinkin Etela-Savon alu-
eella. Vaikka opinnaytetyota ei toteutettu tilaustyonda, vastaa se toimeksianta-

jan tarpeisiin ja kiinnostukseen aihetta kohtaan.

Opinnaytety0 hyddyttaa sosiaalialan henkilokuntaa ja opiskelijoita lisdamalla
heid&an tietoisuuttaan jalkautuvan paihdetydn asiakkaan kohtaamisesta seka
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heidéan mielipiteistéaén ja kokemuksistaan palvelun suhteen. Opinnaytetydlla
pyritdan vastaamaan tarkeaan yhteiskunnalliseen epdkohtaan, jossa paihde-
ongelmaiset asiakkaat leimataan toisen luokan kansalaisiksi, tekemalla heidat
ja heidan kokemuksensa kuulluiksi ja nahdyiksi. Opinnaytety0 vastaa myds
asiakkaiden tarpeisiin, silla Lappalainen-Lehdon ym. (2008, 242) mukaan
useat paihdeongelmaiset ovat tottuneet saamaan huonoa palvelua sosiaali- ja
terveyspalveluissa, ja ovat sen vuoksi valmiiksi asennoituneita taistelemaan

oikeuksistaan.

2 PAIHDEONGELMA

Paihteet ovat aineita, joita kaytetaan paihdyttavan vaikutuksen tai mielihyvan
takia. Paihteita voidaan kayttdd myds ahdistuneisuuden tai mielipahan seura-
uksena. Melkein mihin tahansa asiaan, aineeseen tai toimintaan, jonka avulla
ihminen saa nopean tyydytyksen tai mielihyvan, voi muodostua riippuvuus.
(Nuortenmielenterveystalo s.a.) Korhosen (2018, 16) mukaan, riippuvuussai-
rauden perustana on pakottava tarve kayttaa paihteita. Kayttaja laiminly6 vel-
vollisuutensa seka sivuuttaa omat tarpeensa ja tunteensa, jotta saisi paihteita.
Riippuvuussairaus on eteneva ja pahentuva sairaus, jolloin paihteiden kayttd

ei ole enda ihmisen oma valinta.

Kielteinen riippuvuus on elamaéan soveltumaton selviytymistapa. Talldin ihmi-
nen kiinnittyy riippuvuuden kohteeseen. Ihminen kokee pakonomaisia tunteita
riippuvuutta kohtaan ja pyrkii jatkuvasti tekemisiin sen kanssa oman minuu-
tensa kustannuksella. Toiminta on syklimaista ja riippuvuuskayttaytymisen
lopettaminen on hankalaa. Kielteinen riippuvuus voi muodostua l&ahes mihin
tahansa asiaan mika tuottaa hyvanolon tunnetta, peittda alleen muita haitalli-
sia asioita ja on seurauksiltaan ihmisille epasuotuisaa. Kielteista riippuvuutta
eivat selitéa ainoastaan erilaiset perintd- ja ymparistétekijat. (Holmberg 2010,
38.)

Paihderiippuvuus voidaan jakaa neljaan eri osaan, jotka ovat fyysinen, psyyk-
kinen, sosiaalinen seké henkinen riippuvuus. Fyysisessa riippuvuudessa ihmi-
sen elimistd on tottunut kyseiseen aineeseen ja fyysinen toleranssi on kasva-
nut kayton myota. Kyseisen aineen vaikutuksen loppuessa ilmenee fyysisia

vierotusoireita. Psyykkinen riippuvuus ilmenee enimmakseen pakonomaisena
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tottumuksena tai kayttohimona. Ihmisen tunnereaktiot, paatoksenteko, valit-
seminen ja ongelmanratkaisutaidot vaikuttavat psyykkisen riippuvuuden muo-
dostumiseen. Sosiaaliseen riippuvuuteen kuuluvat ihmissuhteet ja vuorovaiku-
tus. Kayttaja tuntee kuuluvansa ryhmaan, jossa paihteidenkayttod yhdistaa.
Henkisessa riippuvuudessa paihteiden kayttd edustaa eraanlaisia uskomuk-
sia, ihanteita, arvoja seka hengellisyytta tai henkisyytta. Talldin paihteiden
kayttd saattaa olla osana uskonnollisfilosofisia rituaaleja. (Holmberg 2010,
40.)

Paihteiden kayton tasot voidaan jakaa viiteen eri osaan, jotka ovat raitis, sa-
tunnaiskaytto, tapakayttd, ongelmakaytto ja riippuvuuskaytto. Raittiilla tarkoite-
taan ihmista, joka ei kayta paihteita ollenkaan. Satunnaiskaytdssa paihdetta
kaytetaén silloin tallin, mutta paihteen aiheuttama mielihyvan tunne ei vaikuta
elamanlaatuun. Tapakaytdssa inminen kayttaa toistuvasti paihdetta tietyissa
tilanteissa. Tapakayttd saattaa olla myds riskikayttod, jos se uhkaa kayttajan
terveyttd. Ongelmakaytdssa paihteita kaytetaan siitéa huolimatta, etta kayttd
vaarantaa hyvinvoinnin, terveyden ja sosiaaliset suhteet. Paihteen kayton vai-
kutus on hallitsevaa. (Holmberg 2010, 36.) Alkoholin ongelmakéayttd voidaan
jakaa riskikaytoksi, haitalliseksi kaytoksi ja riippuvuudeksi. Riippuvuuskaytos-
sa paihdetta kaytetaan pakonomaisesti ja kokoaikaisesti seka toleranssi on
kasvanut. Kayttaja ei pysty enda hallitsemaan omaa kayttoaan ja lopettaminen
aiheuttaa vieroitusoireita. Talléin paihderiippuvuudet kriteerit ovat tunnistetta-
vissa. (Heikkinen-Peltonen ym. 2014, 165.)

2.1 Alkoholiriippuvuus

Alkoholin ongelmakayttsta puhutaan, jos juomiseen liittyy jokin haitta tai riski
saada alkoholin aiheuttama haitta. Alkoholin kayttdminen voi siis olla liiallista,
vaikka siihen ei kuuluisi riippuvuutta. Yleisesti alkoholin ongelmakayttd voi-
daan jakaa kolmeen osaan, jotta hoidon valinta olisi helpompaa. Namé& osat
ovat riskikayttd, haitallinen kaytt6 ja alkoholiriippuvuus. Osiot sulkevat toisen-
sa pois eli asiakas ei voi kuulua useampaan luokkaan kerralla. Siirtymisté luo-
kasta toiseen tapahtuu. (Seppa ym. 2013, 8.) Alkoholiriippuvaiselle on tavallis-
ta, etta han ei kykene hallitsemaan alkoholin kayttomaaria ja kayttaa alkoholia
pidempaan kuin oli ajatellut. Han ei mytskaan ole kykenevainen vahentamaan

tai lopettamaan alkoholin kayttamistaan, vaikka haluaisi. (Huttunen 2018.)



Alkoholin kayttd on lisdantynyt Suomessa vuosikymmenten saatossa. Suoma-
laisista aikuisista yli 90 % kayttaa alkoholia. Viikoittain alkoholia kayttavia on
miehistéa 27 % ja naisista 17 %. Alkoholiriippuvuus on suhteellisen tavallista,
miehista 8 % ja naisista 2 % on alkoholiriippuvaisia. Alkoholihaitat voivat koh-
distua henkiléon itseensa, laheisiin tai laajemmin yhteiskuntaan. Alkoholi vai-
kuttaa kayttajan aivoihin aiheuttaen akuutteja muutoksia. (Seppa ym. 2013,
11-12.) Miesten alkoholiriippuvuus on yleisempaa kuin naisten, mutta myos

naisten alkoholiriippuvuus on yleistynyt vuosien aikana. (Holopainen 2018.)

Terveydenhuollon seka paihdehuollon pyrkimys on tunnistaa alkoholin riski-
kaytto ja suurkulutus jo varhaisessa vaiheessa ennen kuin siitd on aiheutunut
psyykkisi&, sosiaalisia tai fyysisia oireita. Jos asiakkaalla ilmenee toistuvasti
krapulaoireita, vatsavaivoja, unihairioita tai toistuvia tapaturmia voidaan epailla
alkoholin riskikayttéa. Lyhytneuvonta eli mini-interventiomenetelma seka Au-
dit-testi ovat katevia apuvalineita asiakkaan riskikayton tunnistamisessa.
(Heikkinen-Peltonen ym. 2014, 172.)

2.2 Huume- ja ladkeriippuvuus

Huumeisiin kuuluvat opiaatit, hallusinogeenit, kannabistuotteet ja muunto-
huumeet. My6s joukko stimulantteja, kuten amfetamiini ja kokaiini kuuluvat
huumeisiin. Huumeina kaytetyt laékkeet, kuten bentsodiatsepiinit ja barbitu-
raatit, lasketaan myds huumeisiin. Huume- ja laakeriippuvuuden kriteerit ICD-
10 tautiluokituksen mukaan ovat pakonomainen kaytto tai voimakas himo ai-
neeseen, heikentynyt kyky hallita kayttoa ja kayton aikaa. Riippuvuuteen kuu-
luu my6s vieroitusoireiden ilmeneminen kayton vahentyessa ja sietokyvyn
kasvu. Huume- ja ladkeriippuvuudessa kayttdminen hallitsee koko elaméé

seka niiden kayttamista jatketaan haitoista valittamatta. (Seppa ym. 2012, 8.)

Huumausaineet vapauttavat dopamiinia ja aktivoivat mielihyvajarjestelman.
Mielihyvan tunne voi aiheuttaa sen, ettd haetaan samankaltaista tunnetta tois-
tuvasti. Tarkkaa syyta huumekokeiluille ja sen seurauksena riippuvuudelle ei
tiedetd, mutta nuorella ialla aloitettu kokeilu lisda riippuvuuden riskid. Huume-
riippuvuudelle altistavia tekijoitéa ovat esimerkiksi perimé&, turvattomuus, huonot

sosiaaliset elamantilanteet seka jotkin persoonallisuuden piirteet. (Seppa ym.
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2012, 9.) Eri huumeilla on erilaiset riippuvuusominaisuudet. Kannabiksen riip-
puvuusominaisuutta pidetaan pienena, kun taas heroiinin riippuvuuspotentiaa-

lia pidetdaan kaikista suurimpana. (Holopainen 2005.)

Huumausaineiden kaytdsta voi aiheutua riippuvuutta seka psyykkisia ongel-
mia. Ihmisen kayttaessa suonensisaisia huumeita han altistuu tartuntataudeil-
le sekéd myrkytyskuolema ja yliannostus ovat mahdollisia. (Hakkarainen &
Jaaskelainen 2013, 100.) Ladkkeiden vaarinkaytolla tarkoitetaan tietoista
ladkkeiden kayttoa, jotta saavutetaan mielihyvan tunne tai paihtymyksen tila.
Yleista on, ettd ladke murskataan ja nuuskataan tai laéke saatetaan uuttaa ja
piikittaa suonensisaisesti. Ladkkeiden kayttaminen paihdyttavasti on osa han-
kalaa monipaihderiippuvuusongelmaa, johon yleensad myos kuuluu alkoholi.
(Holopainen s.a.)

3 PAIHDETYO

Paihdetyd on moniulotteinen kokonaisuus, jossa kaytetaan laaja-alaisesti mo-
niammatillista osaamisista, ja joka sijoittuu useille yhteiskuntapolitikan alueil-
le. (Kanaoja 2009, 23.) Naytt6on perustuvan paihdetydn tavoitteena on edis-
taa toiminnan vaikuttavuutta ja vahvuutta seka kehittda asiakkaiden hoidon
yhtenaistamista. Hoitokaytantdjen tulisi perustua uusimpaan tietoon ja tutki-
muksiin. (Kurki 2015, 16, 24.) Paihdetydn tarkoituksena on pienentéé seka
poistaa péaihteisiin liittyvia turvallisuutta ja hyvinvointia uhkaavia tekijoita.
Paihdetyon avulla tuetaan paihteettomyytta. Tavoitteena on tunnistaa ihmisten
paihdeongelma, puuttua ajoissa, arvioida hoidon tarve sek& ohjata ihminen
mahdollisesti paihdepalveluiden erityispalveluihin. Opastus ja ohjaus kuuluvat
paihdetyohon, kuten koko sosiaalihuollon palvelukokonaisuus. Naiden avulla
voidaan tukea ihmisid péaihteettoméan elamaan. (Paijat-Hameen hyvinvoin-

tiyhtyma s.a.)

Paihdetyd on huomattavalta osin elamén varjopuolien parissa tydskentelya.

Tybssé nahdaan koko ihmisen elamén hankalimpien ongelmien kokonaisuus,
joka voi sisaltaa itsetuhoisuutta, psyykkista ja fyysista sairautta, kuoleman |a-
heisyytta, koyhyytta, tybttomyytta ja asunnottomuutta. Tyontekijoilta edellyte-

tdan vankkaa uskoa tyon merkitykseen, mutta myds ymmarrysta asteittaisiin
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muutoksiin seka pettymyksiin. Tutkimuksen ja kokemuksen mukaan paihde-

tyolla on merkittava rooli ihmisen elaméanmuutoksessa. (Murto 2009, 11.)

Useat eri lait, saadokset ja asetukset ohjaavat paihdetyota. Ne maarittelevat
palvelujen rajat ja minimivaatimukset paihdetytssa. Niiden avulla estetaan
syrjintaa, turvataan ihmisen yksilonsuoja ja taataan sosiaaliset edut. (Heikki-
nen-Peltonen ym. 2008, 61.) Paihdehuoltolain 3 8§ mukaan kunnat ovat velvol-
lisia jarjestamaan paihdeongelmaisten ja heidan laheistensa palvelut (Paihde-
huoltolakil7.1.1986/41 38). Kunnat saavat itse valita tuottavatko paihdepalve-
lut itse vai hankkivatko ne ostopalveluina. Paihdehoito on vapaaehtoista ja
palveluita annetaan asiakkaan hoidon, avun ja tuen tarpeen mukaan. Paihde-
palveluiden tulee olla asiakaslahtoisia, luottamuksellisia ja tukea asiakkaan
itsenaista selviytymista. (Heikkinen-Peltonen ym. 2008, 61.) Paihdehoitoa tar-
joavat terveysasemat, a-klinikat ja tyoterveyshuolto. Paihdehoitoon voi hakeu-
tua oma-aloitteisesti ja se toteutetaan yleensa avopalveluna. (Paihdelinkki

s.a.)

Kunnilla on lakisaateinen velvollisuus paihdepalvelujen jarjestamisessa, mutta
1990-luvulla valtion ohjaus ja valvonta purettiin. Tama on osasyy palvelujen
huonoon saatavuuteen. Vahien resurssien johdosta eniten karsivat erityisryh-
mat, kuten paihdeongelmaiset. Kunnista 40 %:lla on hankaluuksia paihdepal-
velujen jarjestamisessa. Yhteiskunnan hyvinvointi on lisdantynyt, mutta paih-
deongelmaisten, pitkdaikaistyottomien ja mielenterveyskuntoutujien hyvin-
voinnin arvellaan heikentyneen edelleen. Nama riskiryhmat jaavat usein ilman
palveluita tai tippuvat palveluverkoston l&api. Palveluntarjoajat arvelevat, etta
tama johtuu siita, etteivat ihmiset osaa hakeutua palvelun piiriin tai eivat tieda
omia oikeuksiaan. (Juhila 2008, 69-70.)

2000- luvun yhteiskuntapolitikkamme painottaa kodin ensisijaisuutta. Palvelut
siirtyvat pikkuhiljaa pois laitoksista ja painotus siirtyy elamiseen omassa ko-
dissa mahdollisimman pitk&n aikaa. Asiakkaan kotiin sijoittuvat palvelut lisaan-
tyvat, jolloin asiakkaan toimintakyvyn paraneminen omassa ymparistossa ko-
rostuu. Varsinkin paihdeongelmissa leimaantumisen pelko on suuri ja se voi

estaa saatavilla olevien palveluiden piiriin hakeutuminen. (Heinonen 2018, 8.)
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3.1 Ehkéaiseva paihdetyo

Alkoholiohjelmassa tehdaan valtakunnallista yhteisty6ta, jonka avulla pyritdén
vahentdmaan alkoholihaittoja. Se edustaa vastuullista paihdepolitiikkaa. Val-
takunnallisella alkoholiohjelmalla tuetaan ehkaisevaé paihdetyota paikallisesti
seka tuotetaan aineistoja, joilla ehkaistaan alkoholihaittojen syntymista. Silla
edistetddn eri ymparistdissa paihdeasioiden puheeksiottoa seka halutaan kiel-

taa alkoholin mielikuvamainontaa. (Heikkinen-Peltonen ym. 2014, 86-87.)

Ehkaisevalla paihdetyolla tarkoitetaan paihteiden aiheuttamien haittojen va-
hentamista seka ennaltaehkaisya. Tyon tarkoituksena on pienentaa paihtei-
den saatavuutta, tarjontaa ja kysyntaa. Sen avulla edistetaan terveytta, hyvin-
vointia seka turvallisuutta. Ehkaisevan paihdetydn laki on tullut voimaan
1.12.2015 ja ehkaisevan paihdetyon koordinoinnista ja ohjauksesta vastaa

terveyden ja hyvinvoinnin laitos. (Sosiaali- ja terveysministeri6 s.a.)

Ehkaiseva paihdetyd perustuu tietoon. Tieto muodostuu paihdetyon ja sen
erityisalueiden tietdmyksestéa seké tarpeeksi kattavista tutkimuksista, jotka on
tehty hyvinvoinnin ja terveyden edistamisesta. Ehkaisevan paihdetyén mene-
telmat perustuvat useimmiten pyrkimykseen vahvistaa paihdeongelmilta ja
paihteiden kaytolta suojaavia tekijoita seka vahentamaan niille altistavia riski-
tekijoita. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017a.) Suojaavat tekijat ja riskite-
kijat voidaan erotella sisaisiin tai ulkoisiin tekijéihin. Sisaisia suojaavia tekijoita
ovat muun muassa fyysinen terveys ja itsenséa arvostaminen, kun taas ulkoisia
tekijoitd ovat muun muassa turvallinen perhe ja ystavat. Sisaisiin riskitekijoihin
kuuluvat huono itsetunto ja eristyneisyys, kun taas ulkoisiin riskitekijoihin kuu-

luvat talousvaikeudet ja huono-osaisuus. (A-klinikkas&éatio s.a.)

3.2 Korjaava paihdety6

Korjaavaa paihdetyota ovat palvelut, jotka kohdistuvat paihdehaittoihin seka
ongelmakayttoon. Korjaavalla paihdetyolla ehkaistaan paihdeongelman uusiu-
tumista seka ongelman pahenemista. Palvelulla myds vahennetaan paihde-
riippuvuuden haittoja. (THLb 2017.)

Korjaava paihdetyd tarkoittaa hoitoa paihdehoidon akuutissa vaiheessa, kat-

kaisuhoitoa, laakehoitoa, sosiaalipalveluja seké kuntouttavaa jalkihoitoa.
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Paihdekuntoutus voidaan jarjestaéd avo- tai laitoskuntoutuksena. Suunnittelu,
toteutus ja arviointi tulee tehda yhdessa moniammatillisen tiimin, asiakkaan ja

hanen laheistensa kanssa. (Heikkinen-Peltonen ym. 2008, 64.)

Kunnat ovat velvollisia jarjestamaan paihdehuoltoa kunnassa esiintyvan tar-
peen mukaisesti. Kuntien kuuluu seurata paihteiden ongelmakayttta seka
heidan tulee puuttua siihen yhteistydssa muiden viranomaisten kanssa.
Yleensa paihdehoito aloitetaan péaihdekierteen katkaisulla, jonka jalkeen tar-
kistetaan yleinen terveydentila. Nama tapahtuvat yleensa terveyskeskuksien
vuodeosastoilla. Katkaisuhoidon aikana suunnitellaan jatkohoito, joka on jar-
jestetty ja mietitty asiakkaan tarpeiden mukaisesti. (Heikkinen-Peltonen ym.
2014, 94.)

3.3 Jalkautuva paihdety6

Kuittinen (2015, 14) toteaa opinnaytetydssaan, etta jalkautuva paihdety® on
toimiva tydmuoto varsinkin suurkunnissa. Jalkautuva paihdety6 tavoittaa myos
syrjaseudulla asuvan ihmisen, jolla taataan kansalaisten tasa-arvo ja yhtalai-
set oikeudet palveluihin. Jalkautuva paihdetyd on etsivaa ja verkostoituvaa

tyota, joten se tavoittaa kaikkein vaikeimmin tavoitettavan paihdeongelmaisen.

Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtyman (Essote) jalkautu-
van paihdetyon tavoitteena on asiakkaan ja hanen laheistenséa tukeminen ar-
jen ja elaman hallintaan paihteita. Jalkautuvassa paihdety6ssa motivoidaan
asiakasta muutokseen pdihteiden kayton suhteen heidan omassa kodissaan
ja lahiymparistéssaan. Palvelun tavoitteena on nopea puuttuminen akuutteihin
tilanteisiin. Ty6 on verkostoty6td, jota tehdaan yhdessa avopalveluiden ja asi-
akkaan laheisista tai viranomaisista koostuvan tukiverkon avulla. Essoten jal-

kautuvan péaihdetydn palveluihin ei tarvitse lahetetta. (Liukkonen 2019.)

Essoten jalkautuva paihdetyd on matalan kynnyksen toimintaa, jonka lahto-
kohtana on asiakkaan oma halu hakeutua palvelun piiriin. Palvelu on asiak-
kaalle vapaaehtoista ja han saa halutessaan lopettaa palvelun kayttamisen.
Tyo6ta tehdaan asiakkaan mukavuusalueella joko héanen kotonaan tai hanen
valitsemassaan paikassa. Jalkautuva paihdetyo tukee asiakasta raittimpaan

elamaan. Palvelun sisalto raataldidaan aina asiakkaan tarpeiden ja elaméanti-
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lanteen perusteella. Jalkautuvan paihdety6n toimintamalli on tarvittavan valja,
mika mahdollistaa henkil- ja yksityiskohtaisen asiakastyon. Tyota tehdaan
yhteistytssa paihdeongelmaisten hoitoon osallistuvien tahojen kanssa. (Ha-
takka 2019.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys kuuluu laadunkehittamiseen ja asiakas on se, joka maa-
rittelee laadun. Yrityksen toiminta ei voi jatkua, jos asiakkaat eivat ole tyyty-
vaisid. (Lecklin 2006, 105.) Asiakastyytyvaisyyteen kuuluvat palveluvarmuus,
luotettavuus, empatia, reagointialttius seka palveluymparisto (Ylikoski 1999,
152). Asiakkaan odotukset palveluntuottajasta, toimintatavoista seka velvolli-
suuksista kuuluvat myos asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyydella on
yhteys my6s asiakkaan tunteisiin hdnen oikeuksistansa sekd asemasta. (Poh-
jolam. 2012, 123). Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu jo 1960-luvulta lahtien ja
tutkimusten kautta se on havaittu lilkketoiminnallisesti tarkeaksi. Asiakastyyty-
vaisyys voidaan maaritella tehokkuuden ja laadun mittaukseksi palvelun tai
tuotteen tuotannossa. Asiakkaan kokemusta verrataan asiakkaan odotuksiin
tai asiakkaan odotusten ylittdmiseen. Asiakkaan odotuksiin vastaaminen voi-
daan jakaa kolmeen kohtaan, jotka ovat odotusten tayttyminen, odotukset ei-
vat tayty seka odotusten tayttymiseen ja ylittymiseen. On huomattu, etta asi-
akkaan odotuksilla on vahemman merkitysta asiakastyytyvaisyyteen kuin asi-
akkaan havaitsemalla laadulla. (Rautiola 2016, 7—-10.) Liiketoiminnan ja palve-
luiden tarkoituksena on tuottaa asiakkaille hyvid seka tasalaatuisia palveluko-
kemuksia. Asiakas on tarkea konsultti yritykselle kertomaan, miten palvelu
onnistui. (Flink ym. 2018, 106.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata mittareilla, silla asiakastyytyvaisyys on
ilmidna aineeton, joten aineettoman mittaamisen teoriat seka havainnot péate-
vat myds asiakastyytyvaisyyteen. Mittarilla tarkoitetaan tiedon l&ahdetta tai tiet-
tya tunnuslukua, jolla kuvataan ilmion tilaa. Mitattava ilmio taas on kiinnostuk-
sen kohteena oleva asia, jota halutaan tutkia, esimerkiksi asiakastyytyvaisyys.
Mittarit voivat olla suoria tai valillisia ja ne voidaan jakaa my6s objektiivisiin ja
subjektiivisiin mittareihin. Suorilla mittareilla mitataan tarkasteltavaa asiaa,
kuten asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta. Valillisten mit-

tareiden tuloksiin saattaa vaikuttaa myds muut tekijat kuin tutkittava ilmio.
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Subjektiivisten mittareiden tieto perustuu arviointeihin ja mielipiteisiin, kuten
asiakastyytyvaisyyskysely. Objektiiviset mittarit perustuvat faktoihin, kuten

asiakas reklamaatioiden maaraan. (Rautiola 2016, 23.)

Asiakastyytyvaisyydessa on tarkeinta keskittya asiakkaaseen, joten ennen
mittaamista tulee maaritella, kuka on asiakas ja miksi. Organisaation henkil6-
kunta tulisi kasittaa asiakkaiksi ulkoisten asiakkaiden lisaksi, koska henkil6-
kunnan tyytyvaisyys on sidoksissa asiakastyytyvaisyyden kanssa. Tyontekijat
palvelevat asiakasta paremmin, jos ovat koulutettuja, stressaavat vdhemman
ja toimivat miellyttavissa tyooloissa. Periaatteessa mika tahansa mittaustapa
on hyva, mutta se on méaariteltdva asiakaskohtaisesti. Erilaisia mittaustapoja
on muun muassa haastattelut, puhelinhaastattelut, sahkdiset ja paperiset ky-
selyt seka markkinatutkimukset. Mittaustapaa valitessa tulee kiinnittdéa huomi-
oita, etta vastaukset saadaan henkil6ilta, joilla on patevyys vastaamiseen,
vastausten todenmukaisuuteen seka siihen miten mittaaminen toteutetaan

kaytanndssa ammattimaisesti. (Rautiola 2016, 32—-33.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa mitataan kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
palveluun. Asioihin mitka tuovat asiakkaille tyytymattomyyttd, tulisi puuttua
valittémasti. Yrityksilla on aina jonkinlainen nakokulma asiakkaidensa tyyty-
vaisyyden tasosta. Nakemys tosin saattaa erota tyontekijan ja esimiesten valil-
14, silla tyontekija on asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. TA&man vuoksi on
hyva selvittaa asiakastyytyvaisyys asiakkailta, jotta esimiehilld ja tyontekijoilla
on sama faktatieto. Asiakastyytyvaisyyden avulla on helpompi johtaa yritysta
oikeaan suuntaan. (Fitore 2014, 58.) Asiakkaat eivat tule tyytyvaisemmiksi,
vaikka asiakastyytyvaisyysmittauksia tehtaisiin useasti. Tarkeinta on organi-
saation mielenkiinto asiakkaiden tyytyvaisyytta kohtaan. Yleensa asiakkaat
odottavat, ettd kyselyihin vastaaminen toisi muutoksia toiminnassa, jolloin pal-
velun laatu paranisi. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi tyovaline, jonka kaytto liittyy asiakasnako-
kulman ja asiakaslahtdisyyden korostumiseen palvelujen tarkastelussa. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn liittaminen hyvinvointipalveluihin on saanut osakseen

paljon kritiikkia. Kritiikkin ydin on, etté kyselytutkimuksen tulosten mukaan ihmi-
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set ovat valtaosin tyytyvaisia, kun taas muilla tavoin tuotetut tulokset eivét tuo-
ta samaa tulosta. Asiakaskyselyissa ilmenevaa tyytyvaisten suurta joukkoa
voidaan selittaa esimerkiksi silla, etta verovaroin tuotetulla palvelulla on kan-
salaisten vahva tuki puolellansa. Kansalaisen saadessa asiakastyytyvaisyys-
kyselyn, hén tietdd kohtaavansa palvelujen arvioinnin, joka vaikuttaa kyseisen
palvelun olemassaoloon, toteutukseen ja organisointiin. (Hokkanen 2012,
122-123.)

Palvelun vaikuttavuuden mittaaja on asiakas itse, jota voidaan pitaa toimijana
tilanteessa (Hokkanen 2012, 116). Palvelun vaikuttavuudella tarkoitetaan toi-
mintatavalla saatua muutosta. Muutosta verrataan siihen, etta toimintaa ei olisi
ollenkaan toteutettu. (THL 2019.) Silloin kun palveluita tuotetaan ihmisille, ko-
kemuksellinen palvelun arviointi on lunastanut paikkansa hyvana tyokaytanto-
na. Tassa ajatuksena on, etta ihminen kykenee itse tunnistamaan milloin on
tullut autetuksi. Autetuksi tulemisen ja elamantilanteen muutoksen tarkastelu

on sosiaalipalveluiden vaikuttavuuden tutkimista. (Hokkanen 2012, 116.)

4.2 Palvelun laadun merkitys

Keskeiset elementit sosiaali- ja terveydenhuollon laadussa ovat oikeudenmu-
kaisuus, asiakaskeskeisyys ja vaikuttavuus. Laatuun kuuluu myds palvelujen
saatavuus ja saavutettavuus. Korkeatasoinen osaaminen, valinnanvapaus
seka potilasturvallisuus kuuluvat olennaisesti palvelun laatuun. (THL 2018.)
Keskeinen osa paihdetyon vaikuttavuudesta perustuu tyontekijan ja asiakkaan
valiseen vuorovaikutukseen. Hyvalla vuorovaikutuksen laadulla on osoitettu
olevan kaytettyja hoitotekniikoita isompi osuus tarvittavien tavoitteiden saavut-
tamisessa. Keskindinen vuorovaikutussuhde kohtaa kritiikkid, koska se on

ristiriidassa kilpailu- ja tehokkuusajattelun kanssa. (Murto 2009, 19.)

Asiakkaan nakokulmasta sosiaalipalvelujen laatuun vaikuttavia asioita voi olla
muun muassa asiakkuuden kesto tai moniasiakkuus, ennakko-odotukset pal-

velusta, palveluun hakeutumisen syy tai palvelukokonaisuus. Asiakkaille pal-

velun laatu tarkoittaa palvelujarjestelman toimivuutta seka sita, etta tarvittavia
palveluita on tarpeeksi saatavilla oikeaan aikaan. Asiakkaille palvelun laatu

merkitsee myds tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhdetta, arvostavaa
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kohtaamista seka asiakkaan toiveiden huomioimista. (Tammelin 2010, 15—
16.)

Paasaantoisesti asiakaspalvelua on tarkasteltu silla, miten yksittaisia asiakkai-
ta nahdaan ja kohdataan palvelussa seka henkilékohtaisella tasolla. N&ita on
seurattu erilaisilla kyselyilla tai niin sanotuilla haamuasiakkailla, joiden avulla
on muodostettu maaritelmié palvelun laadulle. Miksi asiakas lopettaa tai vaih-
taa palveluntarjoajaa? Tutkimuksen mukaan 68 % asiakkaista lopettaa palve-
lun tai vaihtaa palveluntarjoajaa, koska he ovat kokeneet tydntekijan asenteen

olevan valinpitaméaton palvelutilanteessa. (Valvio 2010, 45, 53.)

Palvelun laatu voidaan jakaa toiminnalliseen ja tekniseen kategoriaan. Tekni-
nen laatu liittyy palveluympariston toimivuuteen. (Hamalainen ym. 2016, 50.)
Tekniseen laatuun liittyy myds palvelusuorite, tydntekijan ymmarrys organi-
saation toimialasta seka riittdva ymmarrys palvelusta. Toiminnallinen laatu on
asiakaskohtaamisen vuorovaikutusta. Toiminnalliseen laatuun kuuluu muun
muassa asenne ja elekieli, tilannetaju, ammattimaisuus sekd oman kayttayty-
misen vaikutuksen ymmartaminen. On havaittu, etta elekieli ja kehonkieli ovat

vaikuttava osa ihmisten vuorovaikutusta. (Flink ym. 2018, 116-117.)

Laatuun liittyva johtaminen eli laadunhallinta tarkoittaa organisaation johtamis-
ta. Laadunhallinnan tarkoituksena on parempi toiminta. Tama tarkoittaa tyyty-
vaisia tyontekijoitd ja asiakkaita sekd vankkaa, taloudellista ja tehokasta toi-
mintaa, jossa olisi vahemman riskeja. Asiakaskeskeisyys korostuu laadunhal-
linnassa, silla palvelu perustuu asiakkaan tarpeista ja nain asiakastarpeiden

ymmartaminen ohjaa tekemé&an oikeita ratkaisuja. (Pitko 2016, 10-11.)

5 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu, ettéa asiakkaan toimia seka kasityksia kunnioite-
taan ja asiakas voi itse vaikuttaa hanen asioidensa etenemiseen. Asiakkaan
tulisi aina saada asiallista kohtelua ja toiminta tulisi tehd& yhdessa asiakkaan
kanssa. Toiminnan ollessa avointa ja luottamuksellista on asiakkaan toiminta-
kyvyn mahdollista kasvaa, jolloin riippuvuussuhteita pystytaan valttamaan.
(Raunio 2010, 103.) Asiakaslahtoisyyteen kuuluvia kasitteitd on voimaantumi-

nen, osallisuus ja toimijuus. Asiakaslahtoisyyden kasitteille on yhteista se, etta
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tavoitteena on toimiva asiakas, joka saa voimavaroja elamaansa kuntoutumi-

sen avulla. Ihmisen kuntoutumista tukee asiakaslahtodinen tydote. (Peda s.a.)

Sosiaalityon tarkeimpia l&ahtokohtia ovat arvot ja etiikka. Tyontekijan tulee tie-
dostaa omat arvonsa ja etiikkansa seka tiedostaa erilaisten arvojen ja normien
olemassaolo. Sosiaalialan eettisiin ohjeisiin kuuluu ihmisoikeudet ja ihmisarvo
seka yhteiskunnalliseen oikeudenmukaisuuteen kuuluvat periaatteet. Naiden
tiedostaminen edistaé asiakaslahtoisyytta. (Raunio 2010, 82, 92.)

Asiakaslahtoisyys mahdollistaa asiakkaan kohtaamisen. Organisaation on
mahdollista saada parempaa palvelua aikaiseksi, jos kaikki tydntekijat toimisi-
vat asiakaslahtoisesti. Talloin tyontekijat oppisivat asiakkailta tavasta, joilla
asiakkaat haluaisivat tulla kohdatuksi. Tyontekijat ovat asiakaslahtdisia, jos he
myontavat, etteivat tieda kaikkea tietamisen arvoista asiakkaistaan seka
myontavat etteivat pysty ennustamaan asiakkaidensa reaktioita. (Valvio 2010,
67.)

5.1 Asiakkaan arvokas kohtaaminen

Asiakkaan arvokas kohtaaminen edellyttaa tyontekijalta laajaa arvo-
osaamista, joka on sosiaalitydn ydinta. Tyontekijan on tarke&a tunnistaa myos
yhteiskunnallisten, taloudellisten ja kulttuurillisten tekijéiden vaikutus tyénte-
koon ja asiakkaiden tilanteisiin sek&a kohtaamisiin arkielaméassa. Arvo-
osaamisen liittyy my6s organisaation ehtojen, rakenteiden seka asiakassuh-
teiden toisiinsa liittyminen. Mikali tyontekija ei tunnista kyseisia arvo-
osaamisen kohtia, on mahdollista, etté asiakkaan arvokas kohtaaminen jaa
vajaaksi. (Laitinen & Pohjola 2010, 139.)

Tyontekijan tulisi olla motivoitunut ja sitoutunut tydéskentelemaan ammattieet-
tisten periaatteiden mukaisesti. Tyontekijaltd kaivataan uskoa ja luottamusta
ihmisyyteen. Jokaisella tapaamisella tyontekijan on kyettava vakuuttamaan
asiakas siita, etta tyoskentelee pitkajanteisesti hanen vuokseen ja ettei peta
asiakkaan luottamusta. Nama ovat tyontekijalle asetettuja vaateita, jotta asi-

akkaan arvoisa kohtaaminen tapahtuisi. (Laitinen & Pohjola 2010, 153.)
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Tyontekijan olisi tarkeda uskaltaa sitoutua myos tunnetasolla vuorovaikutuk-
seen, jotta han voisi kohdata aidosti ja arvostavasti asiakkaan. Tama edellyt-
taa tyontekijalta itsensa ja tunteidensa tunnistamista seka kykya ottaa etéi-
syyttd omiin tunteisiinsa. Paihdetyon yksi tarkoituksista on saada asiakkaan
tilanteeseen positiivisia muutoksia, jotka tukevat muun muassa hanen kuntou-
tumistaan. Oivalluksen ja ajattelun avulla voidaan ymmartaa asiakkaan koko-
naistilannetta paremmin. TAma vaatii rationaalista sek& emotionaalista vuoro-
vaikutusta. (Heikkinen-Peltonen ym. 2014, 55.)

5.2 Asiakkaan aanen kuuluminen

Osallisuus on ollut paljon esilla sosiaalitydssa ja se on ajankohtainen teema
talla hetkella. Osallisuuden ja arvostavan kohtaamisen tulisi olla sosiaalityon
l&ahtokohtia, varsinkin erityisen tuen tarpeessa olevien ihmisten kanssa. Erityi-
sen tuen tarpeessa olevalla ihmisella tarkoitetaan ihmista, jonka on vaikea tai
hankala hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluita psyykkisen
tai kognitiivisen sairauden tai vamman, paihteiden ongelmakayton tai muun
vastaavan syyn vuoksi. Tutkimuksen mukaan tydelaman ulkopuolella olevilla,
matalan koulutustason omaawvilla ja vahiten osallistuvilla inmisilla on usein hy-
vin negatiivisia kokemuksia siitd, miten he ovat kokeneet tulleensa kohdatuiksi
palveluissa. Kaikkein huonoimmassa asemissa olevien ihmisten osallistumi-
sen vahvistamisessa nousee hyvinvointipalvelut tarkeaan rooliin. (Virtanen
2017, 5, 10.)

Sosiaalitydn perinteinen arvo on jokaisen ihmisen yhtalainen inmisarvo. Tama
tarkoittaa jokaisen ihmisen kunnioitusta riippumatta hanen uskonnostaan, ro-
dustaan tai henkilokohtaisista ominaisuuksista. Ihmisarvon kunnioittaminen
tarkoittaa sita, ettd asiakkaan aito kokemus ihmisarvosta, mahdollisuudesta
osallistua oman tilanteensa kasittelyyn ja kokemus kuulluksi tulemisesta olisi-

vat jokaisen tyoskentelyn tavoite. (Kanaoja ym. 2010, 120.)

6 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Jalkautuvasta paihdetydsta on tehty suhteellisen vahan tutkimuksia ja niiden
I6ytdminen oli haasteellista. Tutkimuksia on tehty vahan, koska jalkautuvan
paihdetyon toimintamalli on suhteellisen uusi. Jonkin verran on tehty ammatti-

korkeakoulun opinnaytetdita jalkautuvasta paihdety6sta ja siihen liittyvasta
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toiminnasta. Valtaosa jalkautuvan paihdetydn tutkimuksista liittyi nuorten pa-
rissa tyoskentelyyn, ndma eivat liity tdhan tutkimukseen. Aikaisempia tutki-
muksia etsiessé kaytettiin apuna koulun kirjaston tietoasiantuntijaa. Opinnay-
tetydssa on kaytetty tietokantoja kuten Melindaa, Finnaa ja Julkaria. Jalkautu-
va paihdety6 hakusanana ei tuottanut tulosta, joten hakusanoina on kaytetty

my6s muun muassa kotikaynti, kotipalvelu ja avopalvelu.

Jalkautuvan kiinnipitamisen toimintamallin kehittamishanke, eli Kiiplt- projekti
oli kdynnissa vuosina 2009-2012. Projektissa vahvistettiin seké tuettiin asiak-
kaan arkea, paihteetdonta elamaa ja sosiaalista kuntoutumista jalkautuvalla ja
kiinnipitavalla tyoskentelylla. Projektin tarkoituksena oli vahvistaa projekti-
paikkakuntien (Pieksamaki, Rantasalmi, Varkaus, Hein&vesi, Leppavirta, Juva
ja Joroinen) paivakeskuksien toimintaa seka vahvistaa kyseisten paikkakunti-
en paihdetytn osaamista. Projektin paatyttya asiakkaat olivat sita mielta, etta
jalkautuvan paihdetyon avulla he I6ysivat vaihtoehtoja juomiselle seka he
aloittivat uudelleen aikaisemmat harrastuksensa. Asiakkaiden kokemuksen
mukaan jalkautuva paihdetyd oli luotettava, tavoitettava, selked, nopea ja
asiakaslahtoinen. Tyontekijoiden kohtaava ty6tapa sai myos kiitosta. Projektin
aikana asiakkaat voimaantuivat seka he oppivat puhumaan omista ongelmis-

taan ja kuntoutumisestaan. (Eskola 2012.)

Heinonen (2018) kasittelee jalkautuvaa paihdety6ta ylemman ammattikorkea-
koulun opinnaytety6ssaan. Tutkimuksessaan han laati Porin psykososiaalisten
laitospalveluiden tydyhteisolle jalkautuvan paihdetydn strukturoidun mallin.
Laatimassaan mallissa tyomenetelmé& keskittyy asiakkaan psykososiaaliseen
kuntouttamiseen. Menetelméssa laakehoito on toissijainen, mutta mahdollinen
asiakkaiden tarpeiden mukaan. Jalkautuvan paihdety6n mallina oli muutaman
kerran asiakkaan luona tapahtuva kayntisarja. Kayntien sisalto strukturoitiin
aina asiakkaan tarpeita seké sen hetkista tilannetta vastaamaan. Tutkimuksen
tuloksista pystyttiin paattelemaan jalkautuvan paihdetyon palvelun olevan tar-

peellinen ja alkoholin kaytto oli vahentynyt l&hes jokaisen asiakkaan kohdalla.

Laitila (2010) tutki vaitoskirjassaan asiakkaan osallisuutta ja asiakaslahtoisyyt-
t& mielenterveys- ja paihdepalveluissa asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokul-
masta. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa, jolla voidaan kehittéa mie-

lenterveys- paihdetytn asiakkaiden osallisuutta. Asiakaslahtoisyyteen liittyy
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vahvasti asiakkaan osallisuus. Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaat olivat
sitd mieltd, ettéd asiakkaiden tulisi osallistua toiminnan suunnitteluun ja kehit-
tamiseen, jotta mielenterveys- paihdepalveluissa saataisiin aikaan suotuisaa
kehitysta. Asiakkailla oli kasitys, ettei heidan mielipiteitaan ja aantaan haluttu
kuulla. Asiakkaiden mielesta asiakaslahtéinen yhteistydsuhde edellyttaa tasa-
arvoista kohtelua, kohtelua aikuisena inmisena seka ihmisarvon kunnioittamis-

ta. Tyontekijaltéa he odottivat ammattitaitoa ja aitoa valittdmista.

Paivi RAman (2012) on tehnyt tutkimuksen asiakkaiden kotona tapahtuvaan
alkoholikatkaisuhoitoon ja jalkikuntoutukseen liittyen. Tutkimuksen han teki
ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetytkseen. Tutkimuksen tavoitteena
oli selvittdd miten KotiKatko—hankkeen asiakkaiden kuntoutussuunnitelmien
tavoitteet toteutuivat. Tutkimuksessa arvioitiin tydntekijoiden interventioiden
vaikutusta asiakkaiden arkielaman selviytymiseen ja mitka olivat vaikuttavia
asioita, joilla saatiin muutosta asiakkaan elamassa. Tuloksista ilmeni, etta asi-
akkaiden elaméantilanteessa muutoksen sai aikaan asiakaslahtdinen tydote,
asiakkaan ja tyontekijan keskinainen luottamus, tyontekijan sitoutuminen hoi-

toon seka mieluisat kohtaamisen paikat.

Oxfordin yliopisto on julkaissut aikakausilehdessaan Alcohol and Alcoholism
artikkelin kotiin vietavan paihdehoidon vaikuttavuudesta. Kyseisessa artikke-
lissa verrataan tavallista ladkehoidollista katkaisuhoitoa ja paihdehoitoa, jossa
kotikaynneilla on kaytetty motivoivaa tyootetta. Tulokset osoittivat, etta asiak-
kaan paihderiippuvuuden hoidossa tuloksellisempaa oli asiakkaan luona teh-
dyt 5-8 kayntikertaa, jotka ovat sisaltdneet jalkautuvan paihdetydn ja motivoi-
van keskustelun, kuin pelkka laékkeellinen hoitomuoto. Tulosten mukaan
kayntikerrat tydomuotona ovat myos kustannustehokkaampia. (Alwyn ym.
2004, 536-541.)

7  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyossa keréttiin tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta koskien Etela-
Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden (Essote) jalkautuvan paihdetyon palve-
lua. Opinnaytetydssa haluttiin selvittdd, miten palvelua voidaan kehittaa asia-
kaslahtéisemmaksi. Asiakkailta kerattiin kyselylomakkeen avulla heidan toivei-

tansa palvelun kehittamiselle.
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7.1 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kvantitatiivisen asiakastyytyvaisyys-
kyselylomakkeen avulla tyontekijoille kehitysideoita, joilla palvelua voitaisiin
parantaa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittédé jalkautuvan paihdetyon
asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyytta seka kehitysideoita

kerattiin asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

Tutkimuskysymykset on jaettu kolmeen osaan.
1. Millaisia kokemuksia asiakkailla on jalkautuvan paihdetyon palveluista
2. Vastaako jalkautuva paihdetyd asiakkaiden palvelun tarpeeseen asiak-
kaiden nékodkulmasta
3. Miten palvelua voidaan kehittdd asiakaslahtdisemmaksi

7.2 Menetelma

Opinnaytetyo6 tehtiin kvantitatiivisella, eli maarallisella menetelmalla. Kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa keskeisessa asiassa ovat aiemmat teoriat, kasittei-
den maarittely, johtopaéattkset aikaisemmista tutkimuksista seka aineiston
keruun suunnitelmat (Hirsjarvi ym. 2009,139). Essoten jalkautuva paihdetyo
on suhteellisen uusi palvelu ja sen tarkoituksena on tukea asiakkaiden paih-
teetdnta tai paihteettomampaa elamaa. Aktiivisia asiakkaita heilla oli tutkimuk-
sen aikaan 52. Palveluun ei tarvita lahetettd ja asiakkaaksi paasee ihminen,

joka tuntee tarvitsevansa apua paihteiden kayttdmisensa suhteen.

Kvantitatiivisen tutkimuksen perinteisia aineistokeruumenetelmia on lomake-
kyselyt, strukturoidut haastattelut seka internet—kyselyt. Kyseisen tutkimuksen
avulla pystytdan selvittdimaan tamanhetkinen tilanne, mutta syita tilanteelle ei
yleenséa saada selville. Kvantitatiivinen tutkimus vaatii tarpeeksi suuren seka
edustavan otoksen. (Heikkila 2014, 6—8.) Opinnaytetydssa haluttiin selvittaa
jalkautuvan paihdetydn asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun, jotta palvelua saa-
taisiin asiakaslahtdisemmaksi. Kyselylomake valikoitui opinnaytety6hon, jotta

saataisiin mahdollisimman monelta asiakkaalta vastaus.

Perusjoukosta voidaan valita tutkimukseen kaikki tai tehda edustava otos. Pe-

rusjoukon koko vaikuttaa siihen, etta tehdaanké kokonaistutkimus vai kayte-
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taanko otantamenetelméé. Otanta voidaan toteuttaa kokonaisotantana, sys-
temaattisena, ositettuna, ryvasotantana tai satunnaisotantana. (Vilkka 2015,
98.) Opinnaytetydhon valikoitui asiakkaista kaikki, tAméa sen takia, koska pal-
velu on suhteellisen uusi ja asiakkaita ei ole viela paljon. Opinnaytetydn tavoit-
teena oli saada kaikilta asiakkailta vastaus, mutta tama ei aivan tayttynyt vas-

tausprosentin ollessa 75 %.

7.3 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselylomake on tavallisin maéarallisessa tutkimusmenetelmassa kaytetty ai-
neiston kerddmisen tapa. Kyselylomakkeesta kaytetddn myds gallup, survey-
tutkimus, informoitu kysely ja postikysely nimityksia, riippuen kyselyn toteutuk-
sen tavoista. Survey-tutkimus tarkoittaa sita, etté kysely on vakioitu eli kaikilta
kyselyyn vastanneilta kysytdan asiasisaltd samalla tavalla. Informoitu kysely
tarkoittaa sita, ettéa tutkija itse kohtaa kyselylomakkeita jakaessaan tai nouta-
essaan vastanneita ja samalla selostaa heille tutkimuksen tarkoitusta. (Vilkka
2015, 94.)

Opinnaytetyon kyselylomake on osittain informoitu kysely, koska tein syventa-
van harjoitteluni jalkautuvassa paihdetydssa. Harjoittelun aikana oli mahdollis-
ta kertoa asiakkaille opinnaytetydn tarkeydesta. On mahdollista, ettd tama on
pienentanyt tutkimusaineiston katoa. Ajatuksena on, etté asiakkaat vastaavat
helpommin kyselyyn, koska tietavat tutkimuksen tekijan henkilokohtaisesti ja
heihin oli saatu luotua jonkinlaista asiakassuhdetta. Varsinkin paihdeasiakkaat

saattavat olla epaluuloisia erilaisia tutkimuksia kohtaan.

Opinnaytetyon kyselylomaketta rakentaessa oli tarkeda, etta saatekirje seké
kyselylomake mahtuvat A4: sen molemmille puolille. Tama siksi, etté asiak-
kaat jaksavat ja haluavat vastata kysymyksiin kyselyn loppuun saakka. Opin-
naytetyon kyselylomake ei saanut olla liian pitka, jotta saadaan asiakkaiden

mielenkiinto pidettya ylla.

Keskeiset kasitteet maariteltiin opinnaytetyon alussa. Paihdeongelman seka
paihdetydn maaritteleminen ovat hyvin tarkeita, jotta voidaan ymmartaa jal-

kautuvan paihdetyon keskeiset elementit sekad palvelun kokonaisuus. Asiakas-



24

tyytyvaisyys seka asiakaslahtoisyys kasitteena seké niiden sisaltd ovat tarkea

ymmartad, jotta on saatu muodostettua toimiva kyselylomake.

Toisinaan ainoa mahdollisuus on tehda mittari itse, tama varsinkin silloin, kun
valmiita asianmukaisia mittareita ei ole. Mittaria laadittaessa ensimmaisena
tulee miettid, mita mitataan. Taman jalkeen tutkittava asia tulee operationali-
soida osakysymyksiksi. Seuraavaksi tulee miettia, esitetaankot asia esimerkik-
si suorana kysymyksena vai vaittamana. Mittaria tehdessa tulee maarittaa
vastausten skaala. Talla tarkoitetaan, etta riittddko vastaukseksi "kylla” tai "ei”
vai kaytetaanko esimerkiksi Likert-asteikkoa. (Vastamaki 2015, 130). Opinnay-
tetydssa on kaytetty itselaadittua mittaria, koska valmista taysin soveltuvaa ja
toimivaa mittaria ei ollut saatavilla. Mikali Essoten jalkautuvalle paihdetyélle
olisi entuudestaan tehty asiakastyytyvaisyyskysely, olisi sita kaytetty. TallGin
tuloksia olisi voinut vertailla. Opinnaytetyon paateemoina on ollut asiakastyy-
tyvaisyys ja asiakaslahtoisyys. Nama teemat operationalisoitiin, jolloin muo-

dostui kyselylomakkeen vaittamat.

Tahan esimerkkina: palvelun laatu koostuu palvelujen saavutettavuudesta
(THL 2018). Taman myota kyselylomakkeeseen muodostui vaittama "minun
oli helppo Ioytaa palvelun piiriin”. Asiakkaille palvelun laatu merkitsee myos
asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhdetta seka arvostavaa kohtaamista
(Tammelin 2010, 15). Taman myo6ta kyselylomakkeeseen tuli vaittamat "tyon-

tekija arvostaa minua” seka "tyontekijalle on helppo puhua”.

7.4 Aineiston keruu ja opinnaytetydn aikataulutus

Kyselylomakkeet jaettiin vastaajille jalkautuvan paihdetyontekijoiden toimesta
ja he myds muistuttivat asiakkaita vastaamaan. Itsellani oli myds mahdollisuus
muistuttaa asiakkaita vastaamaan kyselyyn harjoittelun aikana. Asiakkaat pa-
lauttivat taytetyn kyselylomakkeen tydntekijalle suljetussa kirjekuoressa. Tama
tuki asiakkaan anonymiteettia. Taytettyja lomakkeita pidettiin lukitussa toimis-
tossa, josta ne on otettu mukaan, kun vastausaika oli umpeutunut. Vastausai-
kaa asiakkaille oli suunniteltu ensin kaksi viikkoa, mutta riittAvan maaran vas-

tauksia saamiseksi vastausaikaa pidennettiin kuukaudeksi.
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Tutkimuslupa on saatu Essoten yliladkariltd huhtikuussa 2019 (liite 3). Kyselyt
on taytetty jalkautuvan paihdetyon asiakkailla huhti— ja toukokuussa 2019.
Tulokset on analysoitu lokakuussa ja valmis ty6 esitetaan joulukuun alussa
2019. Opinnaytetyon toteutus ajoittui siis joulukuusta 2018 marraskuuhun
2019.

7.5 Aineiston analyysi

Pohjoismaiden laajimmin kaytetty kyselytytkalu Webropol-ohjelma tarjoaa
monipuolisen sekd nopean keinon kyselytutkimusten laatimiseen (webropol
s.a.). Opinnaytetydn vastaukset on kasitelty Webropol-ohjelman avulla. Web-
ropol valikoitui analyysin tekoon sen tuttuuden seké helppouden takia. Tulok-
sissa olevat kuvat on tehty Word-ohjelmalla. Webropol-ohjelman avulla tulok-
sista haettiin prosentti osuuksia. Esimerkiksi kuinka monta prosenttia asiak-
kaista on ollut taysin sitd mieltd, etta tyontekija on luotettava ja kuinka monta
prosenttia on ollut taysin eri mielta asiasta. Prosenttiosuuksien avulla on ollut

mahdollista selvittdd vastauksia tutkimuskysymyksiin.

Avoimen kysymyksen vastauksen luokitus voi olla ennalta maaritelty, mutta
yleisinta on laatia luokat vastausten perusteella. Vastauksista muodostetaan
sopiva sisaltéluokitus, jonka perusteella voidaan vastaukset numeroida juok-
sevasti. (KvantiMOTV 2011.) Avoimen kysymyksen vastaukset voidaan tee-
moitella tai analysoida tilastollisin menetelmin. Avoimien kysymyksien hyva
puoli on, etté vastauksissa voi olla hyvia ideoita seka niiden avulla voidaan
saada vastaajien mielipiteet selville tarkasti. Avoimien kysymysten huono puoli
on, etta niihin jatetaan yleensa vastaamatta tai vastataan kysymyksen vieres-
ta. (Valli 2010, 126.) Opinnaytetydssa on kirjattu kaikki avoimen kysymyksen
vastaukset jatkoehdotuksiin, koska vain pieni maara asiakkaita vastasi kysy-

mykseen. Jos vastauksia olisi tullut enemman, olisi vastaukset luokiteltu.

8 TULOKSET

Essoten jalkautuvalla paihdety6lla oli 52 aktiivista asiakasta tutkimuksen aika-
na. Asiakkaista kyselyyn vastasi 39 asiakasta, joista 36 oli miehia ja 4 naista.
Miesten osuus oli 89,74 %. Asiakkaista 36 vastasi kysymykseen idsta ja hei-

dan ikdhaarukkansa oli 32—70 vuotta. Vastaajien keski-ikéa oli tutkimuksen ai-
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neistonkeruun hetkelld 55,4 vuotta. Naista tuloksista voidaan paatella, etta

kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa oli 50—vuotiaita miehia.

Suurin osa (41 %) kyselyyn vastanneista asiakkaista oli ohjautunut palvelun
piiriin kuultuaan palvelusta jalkautuvan paihdetyon tyontekijoiltd. Toiseksi eni-
ten asiakkaista oli ohjautunut palvelun piiriin kuultuaan siitad katkaisuhoidolta.
36 % asiakkaista valitsi vastauksessaan katkaisuhoidon. Terveydenhuollosta
ja jostakin muusta olivat asiakkaat saaneet kuulla palvelusta, yhteensé kah-
deksan asiakasta oli valinnut nAma kohdat. Yksi asiakas vastasi ohjautuneen-
sa palvelun piiriin kuultuaan siité sosiaalityontekijaltd. Toinen asiakas oli lu-

kenut palvelusta lehdesta, muut olivat jattaneet kohdan tyhjéksi. (Kuva 1.)

KUULIN PALVELUSTA

Jalkautuvan paihdetyon tyontekijalta = Kaverilta
Terveydenhuollosta Katkaisuhoidosta

® Joku muu, mika

41%:

36%

10%
3%

Kuva 1. Asiakkaiden ohjautuminen palvelun piiriin

8.1 Palvelu

Kuva 2 osoittaa miten jalkautuvan paihdetydn asiakkaat olivat tyytyvaisia sii-
hen, ettd palvelu on tapahtunut heidan omassa kodissaan. Alle kolme prosent-
tia 39 vastaajasta oli vaittdman kanssa taysin eri mielta tai jokseenkin eri miel-
ta. Asiakkaat olivat todenneet palvelun laadukkaaksi ja suhteellisen helpoksi
loytaa palvelun piiriin.
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= Taysin samaa mielta = Jokseenkin samaa mieltd = En osaa sanoa
Jokseenkin eri mielta B Taysin eri mielta
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20%

0% = e =
Minun oli helppo 16ytaa palvelun  On hyva, ettd palvelu tapahtuu Pavelu on laadukasta
piiriin kotonani

Kuva 2. Palvelun laatu

Enemmisto asiakkaista koki kotikayntien tukevan heidan arjessa selviytymis-
tdan (N=16) ja raittiuttaan (N=18). Pieni osa (39 asiakkaasta 5%) asiakkaista
oli sitd mielta, etteivat kotikaynnit tue heidan raittiuttaan. Asiakkaista 3 % oli
myo0s sita mielta, ettei palvelu tue arjessa selviytymista. Noin puolet asiakkais-
ta oli jokseenkin samaa mielta sen kanssa, etta he voivat vaikuttaa palvelun

Siséltoon ja alle kolme prosenttia oli asiasta taysin eri mielta. (Kuva 3.)
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Palvelun vaikutus

I L —

W
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PYSTYN VAIKUTTAMAAN PALVELUN KOTIKAYNNIT TUKEVAT ARJESSA

SISALTOON

m Taysin samaa mielta

E = Jokseenkin eri mielta

SELVIYTYMISTANI

KOTIKAYNNIT TUKEVAT
RAITTIUTTANI

= Jokseenkin samaa mielta = En osaa sanoa

M Tdysin eri mielta

4

Kuva 3. Palvelun vaikutus

Eniten asiakkaat olivat kokeneet erimielisyytta kotikayntien maarasta (kuva 4).
Ainoastaan 11 % vastaajista oli sitd mielta, etté kotikayntien maara oli heille
lian vahan. Asiakkaista 18,5 % oli jokseenkin samaa mielta ja taysin eri miel-

ta asiasta.

KOTIKAYNTIEN MAARA ON LIIAN
VAHAN MINULLE

= Tdysin samaa mielta u Jokseenkin samaa mieltd = En osaa sanoa

= Jokseenkin eri mielta

s Tdysin eri mieltd

Kuva 4. Kotikdyntien maaran riittavyys
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8.2 Henkildokunta

Asiakkaille palvelun laatu merkitsee myds tyontekijan ja asiakkaan vuorovai-
kutussuhdetta ja arvostavaa kohtaamista (Tammelin 2010, 16). Jalkautuvan
paihdetyon asiakkaat ovat kyselyn mukaan olleet tyytyvaisia tyontekijaan.
Suurimmaksi osaksi he olivat taysin samaa mielta siita, etta tyontekijaa on
helppo lahestya (74 %) ja hanelle on helppo puhua (66 %) seka kokevat, etta
tyontekija arvostaa sekad kuuntelee heitd. Eniten eroavaisuutta tuli asiakkaiden
mielipiteessa siitd, etté arvostaako tyontekija heita. Reilu viidennes asiakkais-
ta eivat osanneet sanoa mielipidettd&n asiasta sekd saman verran asiakkaista

oli jokseenkin samaa mielta asiasta. (Kuva 5.)

Tyontekija

TYONTEKIJAA ON HELPPO TYONTEKIJA ARVOSTAA  TYONTEKIJA KUUNTELEE TYONTEKIJALLE ON

LAHESTYA MINUA MINUA HELPPO PUHUA
Taysin samaa mieltd Jokseenkin samaa mieltd m En osaa sanoa
Jokseenkin eri mielta W Taysin eri mielta

Kuva 5. Tyodntekijan ammattitaito

Kuva 6 osoittaa, etta 92 % asiakkaista oli sita mieltd, etta tyontekija on luotet-
tava. Ainoastaan 3 % ei osannut sanoa mielipidettd&n. Jokaisella tapaamisella
tyontekijan on pystyttava vakuuttamaan asiakas siita, ettei peta asiakkaan
luottamusta (Laitinen & Pohjola 2010, 153). Palvelun ollessa luottamuksellista
on asiakkaan toimintakyvyn mahdollista kasvaa, jolloin voidaan valttaa riippu-
vuussuhteiden syntymistéd (Raunio 2010, 103). On tarke&a, ettd asiakkaat ko-
kevat tyontekijan luotettavaksi. Nain ollen voidaan valttaa riippuvuussuhteita
seka asiakkaan arvokas kohtaaminen tapahtuu. Asiakkaista 3 % oli sitd miel-
ta, etta tyontekijalla ei ole tapaamisissa riittavasti aikaa 2 % asiakkaista ei

osannut sanoa mielipidettaan tasta.
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Tyontek

-
[

TYONTEKIJA ON LUOTETTAVA TYONTEKIJALLA ON RIITTAVASTI SAAN TYONTEKIALTA TUKEA
AIKAA TAPAAMISISSAMME

® Taysin samaa mielta m Jokseenkin samaa mielta = En osaa sanoa

Jokseenkin eri mielta W Tdysin eri mielta

Kuva 6. Tydntekijan luotettavuus, aika seka tuki

8.3 Asiakkaiden kehitysideat palvelulle

Avoimeen kysymykseen, jossa kysyttiin asiakkaiden toiveita tai kehittamiside-
oita palvelulle, tuli yhteensa yhdeksan vastausta. Yksi asiakkaista vastasi,
ettei 0saa sanoa ja toinen ei toivonut mitadan. Muut vastanneista asiakkaista

toivoivat:

"Nopeaa yhteydenottoa lédékéariin haja-asutus alueilla”
*Viikonloppuna olisi hyvé saada yhteyttd”

"Retkia. Toimintaa kaikenlaista! ym.”

“Toimii ihan hyvin. 3 krt, aika alussa.”
"Harrastustoimintaa”

“Toivoisin, etté kdyntiajat sovittaisiin etukdteen”
"Mentés autolla jonnekin retkil”

9 JOHTOPAATOKSET

Tuloksista voidaan paatella, etta asiakkaat olivat olleet paasaantoisesti tyyty-
vaisia jalkautuvan paihdetydn palveluun. Suurin osa asiakkaista oli ollut tyyty-
vaisia varsinkin henkilokunnan ammattitaitoon ja asenteeseen. Henkilékunnan
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ammattitaito tukee asiakkaan arvokkaan kohtaamisen tapahtumista ja asiak-
kaan aanen kuulumista seka silla on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Hen-
kilbkunnan ammattitaito ja heidan persoonansa ovat tarkeassa roolissa, kun
tyoskennellaan inmisten parissa. Varsinkin tyoskennellesséa paihdeongelmais-
ten ihmisten kanssa, jotka ovat usein elamassaan jo kokeneet paljon syrjintaa

ja ennakkoluuloja.

Palvelun saatavuus ja saavutettavuus ovat keskeisia elementteja sosiaali- ja
terveydenhuollon laadussa (THL 2018). Asiakkaille palvelun laatu merkitsee
sita, ettd palveluita on saatavilla riittavasti oikeaan aikaan seka asiakkaan toi-
veiden huomioimista (Tammelin 2010, 15). Asiakkaista 10 % ei osannut sa-
noa, oliko palvelun piiriin helppo l6ytaa. Vastaajista 3 % oli jokseenkin eri miel-
ta siita, ettd he voivat vaikuttaa palvelun siséltoon. Palvelun laadun paranta-
miseksi tulisi keksia keinoja, miten asiakkaat loytaisivat helpommin palvelun
piiriin. Palvelun laatua on mahdollista saada paremmaksi, kun asiakkailla on
tunne voivansa vaikuttaa palvelun siséltoon. Asiakkailla tulisi olla tunne, ettei-

vat he ole pelkastaan palvelun objekteja vaan keskeisia toimijoita.

10 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda jalkautuvan paihdetydn asiakkaiden
tyytyvaisyytta palveluun kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeeseen oli ra-
kennettu strukturoituja vaittdmia palvelun laadusta seka henkilokunnasta. Ky-
symysten avulla saatiin tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta, palvelun laadus-
ta, asiakaslahtoisyydestd, asiakkaan arvokkaasta kohtaamisesta seka asiak-
kaan aanen kuulumisesta palvelussa. Tuloksista voidaan paatella, etta asiak-
kaat ovat padsaantoisesti tyytyvaisia palveluun, mutta kaikki asiakkaat eivat
koe palvelun tukevan heidan arjessa selviytymistaan. Asiakkaat olivat myos
erimieltd kotikdyntien maaran riittavyydesté seka siita, etta palvelu tapahtuu

heidan kotonansa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada kehitysideoita jalkautuvalle paihdetyolle.
Opinnaytetyon tuloksista voimme paatella, ettéa tyontekijoiden tulisi kohdentaa
palvelua viela enemman yksil6llisesti. Raataloida palvelu jokaiselle ihnmiselle
erikseen. Tyontekijoiden olisi hyva selvittda jokaisen asiakkaan kohdalla yksi-

I6llisesti muun muassa kotikayntien maaran tarpeellisuudesta seka mita jokai-
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nen asiakas kaipaisi enemman. Kaikilla asiakkailla ei ollut tunnetta palvelun
siséllon vaikuttamiseen, tyontekijat voisivat miettia taméan parantamista. Avoi-
meen kysymykseen tuli vahan vastauksia, mutta ne antavat suuntaa asiakkai-
den toiveista. Tyontekijoiden olisi hyva kysya asiakkailta tapaamisissa heidan
toiveistaan palvelustansa. Talla keinoin on mahdollista saada enemman vas-

tauksia kuin kyselylomakkeen avoimella kohdalla.

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu, etta asiakkaan kasityksia arvostetaan seka toi-
minnan tulisi olla luottamuksellista (Raunio 2010, 103). Yksi tutkimuskysymyk-
sista oli selvittdd, miten palvelua voidaan kehittda asiakaslahtdisemmaksi.
Asiakkailla tulisi olla tunne, etta heitd arvostetaan seké heidéan tulisi tuntea
palvelu luotettavaksi. Kyselyyn vastanneista asiakkaista 92% piti tyontekijaa
luotettavana, mutta vain 54 % oli sitd mielta, etté tyontekija arvostaa heita.
Jotta asiakaslahtoisyys toteutuisi paremmin, tulisi asiakkailla olla tunne, etta

heita arvostetaan.

Opinnaytetyon tulokset olivat hyvin positiiviset ja vaikuttaa silta, etta suurin
osa vastaajista oli hyvin tyytyvaisia palveluun. Hokkanen (2012) kirjoittaa, kun
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen liitetaan hyvinvointipalveluihin, on mahdol-
lista, saada kyselylomakkeella tyytyvaisempia vastauksia kuin muuten mitat-
taessa. Asiaa voidaan selittda silla, ettd verovaroin tuotetulla palvelulla on asi-
akkaiden vahva tuki puolellansa. Asiakkaiden saadessa asiakastyytyvaisyys-
kyselyn eteensé, he tietavat arvioinnin vaikuttavan kyseisen palvelun olemas-
saoloon ja toteutukseen. (Hokkanen 2012, 122-123.) Oli hyvin mahdollista,
ettd kyselyyn vastanneet jalkautuvan paihdetydn asiakkaat olivat ajatelleet
samalla tavalla. Asiakkaat kertoivat olevansa oikein tyytyvaisia palveluun ja
henkilokuntaan, jotta palvelua ei lopetettaisi. Saattoi olla, etta asiakkaat koki-
vat palvelun olevan riittdvan hyva seka kokivat sen auttavan heidan elaman
hallintaansa. Taman takia olivat vastanneet olevansa tyytyvaisia. Nama asiat

olivat voineet vaikuttaa tulosten luotettavuuteen.

On my6s mahdollista, ettd asiakkaat vastasivat olevansa tyytyvaisia, koska
tyontekija antoi heille kyselyn, vaikka se annettiin takaisin suljetussa kirjekuo-
ressa. Suurin osa asiakkaista vastasi kyselyyn, kun jalkautuvan paihdetyon
tyontekija oli tekemassa kotikayntia asiakkaan luona. Ainoastaan muutama

palautti kyselyn mydhemmin takaisin. Tama on saattanut vaikuttaa tuloksiin.
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On mahdollista, etta esimerkiksi laadullisella haastattelulla olisi vastaukset

olleet erilaisia seka kehitysideoihin olisi saanut syvyytta.

Kvantitatiivisella kyselylomakkeella saatiin mahdollisimman monta asiakasta
vastaamaan kyselyyn. Sen avulla oli mahdollista selvittdd mahdollisimman
monen asiakkaan tyytyvaisyys palveluun. On mahdollista, ettd opinnaytetyo-
hon olisi saatu syvallisempia vastauksia ja enemman kehitysideoita, jos opin-
naytetyo olisi tehty esimerkiksi laadullisella haastattelulla. Laadullisella haas-
tattelulla ei tosin olisi saatu riittavan usean asiakkaan mielipidetta selville. Tut-
kimukseen olisi ollut hyva lisata esimerkiksi muutama syventava haastattelu.
Tuloksia analysoitaessa ilmeni, etta kyselylomake oli ollut liian suppea. Taméa
johtuu osittain siitd, etta oli haluttu kyselylomakkeen ja saatekirjeen mahtuvan
A4: sen molemmille puolille. Jos kyselylomake olisi ollut laajempi, olisi ollut

mahdollisuuksia saada enemman kehitysideoita palvelulle.

Kokonaisuudessaan aineistonkeruussa oli onnistuttu, vaikka puutteita [6ytyi-
kin. Vastausprosentti oli hyva (75%), joten kato jai suhteellisen pieneksi. Var-
sinkin huomioiden kohderyhmén seka paihdeongelman moniulottuvuudet, tut-

kimuskysymyksiin saatiin opinnaytetydssa vastaukset.

10.1 Jatkoehdotukset

Asiakkaiden kirjoittamien toiveiden ja kehittamisideoiden perusteella voidaan
antaa jatkoehdotuksia palvelulle, ettd toimintaa olisi mahdollista saada myds
viikonloppuisin. Jalkautuva paihdetyd voisi myos tehda asiakkaiden kanssa
enemman aktiivista toimintaa, kuten retkia ja harrastamista. Asiakkaiden
kanssa olisi myds hyva keskustella, missa ja milloin tapaamiset pidetdén, kos-
ka kaikki asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia siihen, etta palvelu tapahtuu heidan
kotonaan. Asiakkaiden toiveet seka mielipiteet palvelun sisalldlle tulisi ottaa
paremmin huomioon, jotta asiakkaat saisivat voimakkaamman tunteen, etta

he voivat vaikuttaa palvelun sisaltéon.

Essoten jalkautuvan paihdetyon asiakastyytyvaisyytta ei ole ennen tutkittu.
Tama johtuu siitd, etté palvelu on uusi. TAméan vuoksi opinnéytetyén vastauk-
sia ei voida vertailla aikaisempiin vastauksiin. Olisi kuitenkin hyva, etta jatkos-

sa asiakastyytyvaisyytta mitattaisiin saannollisesti, jolloin tulokset olisivat ver-
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tailukelpoisia. Tydelama hyotyy opinnaytetydsta saamalla asiakkaiden mielipi-
teet selville paremmin, jonka seurauksena heidan on mahdollistaa jatkaa

asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Tama mahdollistaa tiedon, mihin suuntaan
palvelun taso seka asiakastyytyvaisyys ovat pidemman ajan jaksolla menneet.

10.2 Eettisyys ja luotettavuus

Maarallisen tutkimuksen patevyydella (validius) tarkoitetaan tutkimusmene-
telmén mahdollisuutta mitata sitd, mika tutkimuksessa on ollut tarkoitus mitata.
Kasitteet, perusjoukko ja muuttujat tulee tarkoin maéaritelld, aineisto kerata
seka kyselylomake tulee huolella suunnitella, jotta tutkimus olisi pateva. Tutki-
jan tulee onnistuneesti siirtda tutkimuksessa kaytetty teoria ja ajatuskokonai-
suus kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2015, 194.) Tutkimuksen luotettavuus (reli-
aabelius) tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja sen kykyé antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tutkimuksen patevyys ja
luotettavuus muodostavat yhdessa mittarin kokonaisluotettavuuden (Vilkka
2015, 194). Kyselylomaketta tehdesséa oli tarked hankkia tietoa mistéa asiakas-
tyytyvaisyys, palvelun laatu ja asiakaslahtdisyys koostuvat. Taman tietoperus-
tan kautta tutkimuskysymykset operationalisoitiin, jotta oli mahdollista saada

vastauksia tutkimuskysymyeksiin.

Jalkautuvasta paihdetydsta on tehty suhteellisen vahan aikaisempia tutkimuk-
sia. Valtaosa niista on tehty nuorten kanssa tydskentelystéa seka ennaltaeh-
kaisyn nakokulmasta. Essoten jalkautuva paihdety6 on kuitenkin korjaavaa
paihdetyota ja asiakkaiden keski-ika tutkimuksen aikana oli 55,4 vuotta. Ta-
man takia ne eivat olleet hyddyllisia tassa tutkimuksessa. Opinnaytetyon luo-
tettavuuteen vaikuttaa aikaisempien tutkimusten vahaisyys. Opinnaytetyo ei
anna kattavaa kuvaa jalkautuvan paihdetyon mallista. Se antaa tiedon ainoas-
taan Essoten jalkautuvan paihdetyon asiakkaiden tyytyvaisyydesta, mika oli

tutkimuksen aikana.

Opinnaytety0 tulee toteuttaa hyvan tieteellisen kaytannon avulla, jotta tutkimus
voisi olla totuudenmukainen seka eettisesti hyvaksyttava. Tutkimuksessa tulee
toimia totuudenmukaisesti. Tunnollisuutta ja tarkkuutta vaaditaan tutkimuk-

sessa seka tulosten arvioinnissa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6).
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Opinnaytety6 oli raportoitu totuudenmukaisesti, mitddn muuttamatta. Mittari oli

tehty tunnollisesti asiaan perehtymalla.

Opinnaytetydssa noudatettiin hyvia tutkimuseettisia periaatteita. Tulokset oli
raportoitu rehellisesti, analysoitu tarkasti seka asiakkaiden anonymiteettia
suojeltu. Vastauksista ei pystynyt tunnistamaan yksittaisia asiakkaita. Opin-
naytetyon tulosten valmistuttua oli kysely poistettu Webropolista seka kysely-
lomakkeet havitetty. Opinnaytetybhon oli saatu asianmukaiset luvat (liite 2-3).

10.3 Lopuksi

Opinnaytetyoni eteni aikataulun mukaisesti, vaikka palautuspaivamaara muut-
tui opinnaytetyota tehdessa. Olen tyytyvainen saamiini tuloksiin ja hyvaan vas-
tausprosenttiin. Harjoittelun aikana minulla oli mahdollisuus saada tarkka kuva
Essoten jalkautuvan paihdetyon toimintamallista. Suurimpana haasteena
opinnaytetyota tehdessa oli aikaisempien tutkimuksien vahaisyys. Korjaavasta
paihdetydsta, jota tehdaan jalkautuvalla mallilla, oli myds hankala |6ytaa tie-
toa.

Asiakkaan aanen kuuluminen on varsinkin sosiaali- ja terveysaloilla tarkeimpia
asioita, taman takia asiakastyytyvaisyys valikoituikin opinnaytetydn ideaksi.
Iso osa palveluista on luotu ihmisten tarpeisiin ja auttamaan heit&, joten on
tarkedd, etta palvelut oikeasti vastaavat asiakkaiden tarpeita. Palvelujen toi-
mivuuden ja tarpeellisuuden on mahdollista saada selville kysymalla asiak-
kaan mielipidettd, kuuntelemalla vastausta sekd muokkaamalla toimintaa vas-

tausten perusteella.
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Liite 1

Hei

Opiskelen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa sosionomiksi. Opinnaytetydni
tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta jalkautuvan paihdetyén palveluihin
palveluiden kehittamiseksi. Kyselyn vastaukset kasittelen nimettomasti seka luottamuksellisesti

eika vastaustasi voida tunnistaa.

Kyselylomake sisaltaa vaittamia, joihin on annettu valmiit vastaukset. Valitse vastauksista
ainoastaan yksi, joka on mielestasi sopivin. Kyselyn lopussa on yksi avoin kysymys, johon voit

vastata omin sanoin.

Pyydan ystavallisesti sinua vastaamaan kyselyyn. Vastaamalla voit vaikuttaa jalkautuvan
paihdetydn palvelun kehittamiseen seka annat arvokasta apua opinnaytetydni onnistumiselle.
Kyselyyn vastaaminen vie aikaasi alle 10 minuuttia. Jos sinulle jai kysymyksia, niin voit ottaa

minuun yhteytta sahképostitse okala046@edu.xamk.fi

Ystavallisin terveisin, Kati Laitinen

1. Sukupuoleni on

O Mies
O Nainen

() doku muy

2. lkéni.on

3. Kuulin palvelusta

O Kaverita

O Jalkautuvan péihdetydn tydntekijalta

O Terveydenhuollosta
O Katkaisuhoidolta

O Joky muy, mika




4. Palvelu

Minun oli helppo I&6ytaé palvelun piiriin

On hyvé, etté palvelu tapahtuu kotonani

Palvelu on laadukasta

P ut Ivelup sisatas
Kotikéynnit | tari
Wiytymistani ariessa

Kotikaynnit tukevat raittiuttani

Kotikéyntien m&éra on liian vahan minulle

5. Tyéntekijat

Tyéntekijaa on helppo ldhestyad
Tydntekijé kuuntelee minua
Tydntekijélle on helppo puhua
Tyéntekijé on luotettava

Tyontekijalla on riittavésti aikaa
tapaamisissamme

Saan tydntekijaltéa tukea
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Taysi

samaa  Jokseenkin Enosaa
mieltd ol n ol miglt3

OO O OO OO0

Thysin

OO O OO 0O

OO O OO0 OO0

Jokseenkin ~ Téysin

OO O OO OO0

eri mielté

OO O OO0 OO0

migha  samaamied sanoa  erimielta  erimielta

o O OO0 0O0

o O OO0 0O0

6. Mita toiveita tai kehittdmisideoita sinulla olisi palvelulle

o O OO0 0O0

o O OO0 0O0

o O OO0 0O0

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2

m SOPIMUS OPINNAYTETYOSTA

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu

OPISKELIJA

1/2

Opiskelijanumero Viralliset etunimet

WHAR Y Hoerv

Sukunimi

Lohinen

Lahiosoite Postinumero ja -toimipaikka
WK B Wy
Séhkoposti Puhelin

oWl M @ edu yamin f

Toimipiste ja koulutusohjelma

Vbagun Wampud | Sonono M

Suuntautumisvaihtoehto ja ryhmatunnus

Rutteutiads Bunsiiotioaiuie SN

TOIMEKSIANTAJA
Toimeksiantaja ja yritys/yhteisd Yrityksenlyhteisén yhteyshenkild
\
Ol Sodon Seiaols -do Yeiespubitiud
L&hiosoite 3 > Postinumero ja -toimipaikka
S#hkoposti Puhelin

OPINNAYTETYON HANKKEISTUS

Toimeksiantaja maksaa opinndytetysta opiskelijalle tai ammattikorkeakoululle korvauksen,
josta on kirjallisesti sovittu ennen opinnédytetyn aloittamista.

m Opinnéytetydlla on foimeksiantajan puolelta nimetty ohjaaja ennen opinndytetytn aloittamista.

D‘-‘-' iantajan tarkoituk on alusta lahtien hyddyntda opinnaytetydn tuloksia toiminnassaan.

OPINNAYTETYON OHJAUS

Ohjaava(t) opettaja(t)

lo Yexenen

T TN (O Yo

Yrityksen/yhteison ohjaaja(t)

TG Moy e

Sahkoposti

oo M nen (0 e
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Missd 1 s4 tutkimus tehddn: 5
Joaugun @indet ]

Miten eettiset t on huomioitu tutkimuksessa (esim. ietoon perustuva suostumus, oi-

keus yksityisyyteen, yyden sallyttaminen, tutkittavien kunnioittaminen ja haittojen valttami-

nen):

TSl DRk L een WvRdaes) Wangurosn o W Tahwinen VAR
3'8 3(\.&\0&%&(\ ’\\N\\\\um\hm \5 *@t W%j
mh b\\\\ LY m\mm\m O¥oMdautu Lm“SRﬂ!}
\}u vikoaite Y0\ Subtnamukenta Yudw(isa
Wu un NPT 0000w 0 00iTan TR0 m\m
st Aol o8 VG B A

ommuuunmmnumgggmv Perustelu, jos el ole.
‘utkimuksen kokonaisaikataulu:
lv\mu 0 wm’ws!ﬁxw Seen o Ruatie, e hua Dl Sounwd Wil - J
N

Alheuttaako on soslaali- ja te: ?
| Ei (Tutimusluvan mySnté}3 vol vaatia selvitystd tapauskohtaisesti.)

O Kylla (Kustannusarvio ja rahoitussuunniteima erilliselld liitteelid.)
Kenen kanssa asiasta keskusteitu / sovittu?

gnmmn hybdyt/valkutukset Eteli-Savon soslaall- ja terveyspalvelujen tolmin-
O Ei valitntd sovellettavuutta

ool Heden Onok den \\397\5“0\(\356@)\1: o Yhddbgih
B folyttudle

Késitellessén! tyntekijdiden tal aslakkalden/potilaiden tietofa sitoudun sithen, etta
saamiani tietoja s &wmww

Y loa kay,
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T T T

:‘ essote

Saapumispvm / 20
Dnro

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS (aéketieteellinen tutkimus, opinnaytetys, muu tutkimus)
Tutkimuksen nimi:

i\i\tx\\u\m TN (el \pRudunlie W Mmgo\\k

Tutkimuksen suorittaja:

nimf:*“h \Q\’n \r\e‘\ |
osoﬂe:m“ W osoite:

puhelin: puhelin:

nimi:

’

ti: A \
P dhala u o edu amk b
opiskelu- tai tySpaikka: opiskelu- tai tydpaikka:

Hin - Suomen Qonaho | keo koudu

s-posti:

Tutkimustydn ohjaajat:

nimi: \‘U\C\ ’YQ\’\U(\ 0 )(\ nimi:
puhelin: iy Q' %23 puhelin:
WTIIIR ! s N
"M\ 910 Perongn [0 10my b i
Tutkimus:
amk opinnaytetyo 0 yamk opinnéytetyd
pro gradu O lisensiaattityd

[ |aéketutkimus, iimoita yrityksen nimi
O muu lagketieteellinen tutkimus
O véitéskirja O muu, mika

Tutkimuksen kohde Etelé-Savon sosiaali- ja terveyspalveluissa:
[0 henkiloésté (ammattiryhma/-t):
[0 potilaat, kliininen tutkimus

{Z potilaat, kysely/haastattelu

O potilasasiakirjat
[J omaiset

00 joku muu, mika
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Missd ! tutkimus tehdasn:
Jnlkauduon Gind ey
8]

’ Miten eettiset on huomioitu tutkimuksessa (esim. tietoon perustuva suostumus, oi-

keus yksityisyyteen, yyden séilyttiminen, futkittavien kunnioittaminen ja haittojen valtimi-

nen):

Ny branaees een Wdts m“wmn 0 Wahahwinen Yyl ot
ke QRGO MiSTNOoaudB. Roastoeun Wotoun wyes

oy Y W?*m B Aoy AuNTO Oaldoutu Cinen tsia
ol dua § \}Zm okt WO Sptrumukgenia Yudegiale
CAT unul-m;\ NAUBWF L 0N, 0 Tan MYy it

olsduid Kol bod Woyp-01yi6 e 00 Nkouk Gl |

Onko tutkimuksella eettisen toimikunnan | lausunto? Perustelu, jos ei ole.

Tutkimuksen kokonaisaikataulu: 2 =
Ay A0 YOOI Toal i Yeen Wy, N W D Sound ol -
0 T _NoktW

Alheuttaako tutkimus kustannuksia Etelé-Savon sosiaali- ja terveyspalveluille ?
H Ei (Tutkimusluvan my3ntj vol vaalia selvitysta tapauskohtaisesti.)
0 Kylia (¥ vic ja erilliseli3 litteeli3.)

Kenen kanssa asiasta keskusteltu / sovittu?

mMMHWWE&H‘ iaali- ja terveyspalvelujen toimin-

O Ei véiitdntd sovellettavuutta
T Vaiitén soveltuvuusarvo toimintaan, mihin/miten?

&m\ﬁ)ww eon Onolbauden MFPIGYIENT WD nphdilagh
S

o jolydutle
Kisite asiakkalden/potilaide: 3
ﬂoluﬂmw&hl mam:mmn oﬂiunki?l
Sitoudun tutkimuksesta tutkimusiuvan 3

Péivdmaara T e dalyjdmh selvennys
8 ¢.a019 ’%ﬁﬁ@/‘* 40 AmPR
. i ujen yhieyshenkin alekiioitus a ni-
o

Y laa oy,




