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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui tammikuussa 2019 Kymenlaakson TYP-ver-
koston asiakastyytyvaisyyskyselyn uudistaminen, kun l8ysin toimeksiantajan
tilauksen Moodlen aihepankista. Suoritin kolmannen harjoitteluni loppuvuo-
desta 2018 osittain Kotkan kaupungin tyollisyyspalveluissa ja osittain Tyollisty-
mista edistdvan monialaisen yhteispalvelun (TYP) Kotkan yksikdssa Vaylassa,
joten minulla oli kosketuspintaa aiheeseen. Opinnaytety6ni on kehittdmistyo,
jonka tarkoitus on tuottaa toimeksiantajalle tydvaline asiakastyytyvaisyyden,
koettujen vaikutusten ja palvelujen vaikuttavuuden mittaamiseen seka palve-

lun kehittdmiseen.

Vuoden 2019 alussa TYP-palvelut siirtyivat Kymenlaakson sosiaali- ja terveys-
palvelujen kuntayhtyma Kymsoten alaisuuteen osaksi tyéelamépalveluja, joi-
den tehtavana on edistaa pitkaan tyota hakeneiden asiakkaiden tyollistymista
kuntouttamalla ja aktivoimalla asiakasta. Keinona tassa on asiakkaan tarvetta
vastaavat yksilollisesti raataldidyt palvelupolut. Tavoitteena on siis I6ytaa asi-
akkaalle pysyva ja positiivinen ratkaisu joko tydpaikan, koulutuksen tai muun

sédannollisen toiminnan parissa. (Kymsote s.a.)

TYP, joka tulee siis sanoista "Tyodllistymista edistava monialainen yhteispal-
velu”, on TE-toimiston, Kymsoten ja Kelan yhteinen toimintamalli, joka palve-
lee pidempé&én tyottdomana olleita tyénhakijoita yhden luukun periaatteella.
(Kymsote s.a.) Kymsoten myo6ta palvelun nimi lyhennettiin nykyiseen muo-
toonsa Monialaiseksi tybelamapalveluksi palvelun sailyttdessa kuitenkin enti-

sen sisaltbnsa.

Toimintaa ohjaa vuonna 2015 voimaan tullut laki ty6llistymista edistavasta mo-
nialaisesta yhteispalvelusta. Toiminnan tavoitteena on edistaa ty6ttémien tyol-
listymista tarjoamalla heille heidan palvelutarpeensa mukaisia julkisia ty6évoi-
mapalveluja seka sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluja. (Laki ty6llistymista

edistavastd monialaisesta yhteispalvelusta 30.12.1369/2014, 1. 8.)
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Tyo6ttomyyden vahentaminen ja tyollisyyden lisdéadminen on yksi maamme
paattajien keskeisimpia tavoitteita hallituskaudesta toiseen, silla tyollisyysas-
teen vaikutus kansantalouteen on merkittdva. Sen vuoksi onkin tarkoituksen-
mukaista kehittaa toimivia menetelmia palvelun vaikuttavuuden ja toimivuuden

selvittamiseksi, arvioimiseksi seka toimintamallien kehittdmiseksi.

Palveluiden kayttajille on keskeistd, etta he eivat ole kehittamisryhmassa asi-
akkaita vaan asiantuntijoita siind missa ammattilaisetkin (Palsanen 2013, 12).
Asiakkaiden osuutta ei voi tdssékaan kehittamistydssa liikaa korostaa. Asiak-
kaat ovat todellisia asiantuntijoita heille kohdennettujen palvelujen toimivuutta
arvioitaessa. Heiltd saa arvokasta tietoa asioista, joihin kannattaa kiinnittaa

huomiota asiakastyytyvaisyytta selvitettdessa. Asiakasnakdkulma on tarkea

myos siksi, ettéd asiakkaat motivoituisivat vastaamaan kyselyyn ja toimeksian-
taja saisi palautetta toiminnastaan mahdollisimman kattavasti. Kymenlaakson
Monialaisen tyoelamépalvelun Kouvolan yksikdssé toimiva asiakasraati edus-
taa koko asiakasryhmaa opinnaytetyoni tuotoksena syntyvan asiakastyytyvai-

syyskyselyn uudistamisessa.

Kehittamistydssani olen kayttanyt yhteiskehittdmisen menetelmaa. Yhteistyo-
kumppaneinani ovat olleet neljan asiakasraadin asiakasjasenen lisaksi kaksi
sosiaaliohjaajaa, sosiaalityontekija seka valillisesti johtoryhmén jasenia, jotka
ovat tuoneet kehittémisehdotuksensa minun tiedokseni opinnaytetyoni toimek-
siantajan edustajan ia Mia Niemi-Ahon valityksella. Yhteistoiminta asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn kehittdmiseksi asiakasraadin kanssa on koostunut kolmesta
tapaamisesta seka raatilaisilta keratysta palautteesta. Palautetta olen keran-

nyt niin kirjallisesti kyselylomakkeella kuin suullisestikin tapaamisissamme.

TYP-palvelun vaikuttavuutta on tutkittu ja asiakastyytyvaisyyskyselyja toteu-
tettu. Valine seka asiakastyytyvaisyyden ettd koettujen vaikutusten ja palvelun
vaikuttavuuden saanndélliseen ja luotettavaan mittaamiseen on organisaatiosta

viela puuttunut. Siihen tarpeeseen pyrin kehittdmistyollani vastaamaan.
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2 TYOTTOMYYS SOSIAALISENA ONGELMANA JA PITKAAIKAISTYOT-
TOMIEN TUKEMINEN

Opinnaytetyoni tuotoksena syntyvan asiakastyytyvaisyyskyselyn kohderyh-
mana ollessa pitkdaikaistyottomien ja vaikeasti tydllistyvien henkiliden on tar-
kedad ymmartaa taustalla olevaa ilmiéta eli tyottomyyttd ja sen vaikutuksia
seka yhteiskunnallisella ettd yksilétasolla. Tassa luvussa pyrin selvittamaan,
mista ilmidssé on kyse ja mihin tarpeeseen opinnaytetyoni on maaré osaltaan

vastata. (Kuva 1.)

Ymmarra ilmio ja maarita tarve

Miksi ilmid on olemassa?

k

Mihin yhteiskunnalliseen Mika meille on téssa ilmidssa| Mika siihen on johtanut:
tarpeeseen/mahdollisuuteen kiinnostavaa? Mitd me
pyrimme vastaamaan? tavoittelemme? N

Milla keinoilla ilmion syihin
voidaan vaikuttaa tai jopa
poistaa ne?

Mita ilmiosta seuraa? (

Keitd ilmio koskee?
Mitka ovat ilmion
inhimilliset
seuraukset?

Mita kustannuksia ilmiosta
aiheutuu nyt? Entd
tulevaisuudessa? Kenelle?

\_ )

Kuva 1. Ymmarra ilmio ja méaarita tarve (Aalto & Anoschkin 2018)

Suomen historiassa tyottomyys on ensimmaisen kerran tunnistettu ilmioksi
1930-luvulla yleismaailmallisesti koetun laman myo6ta. Vaikka ty6ttomyytta ol
ollut aiemminkin, vasta elinkeinorakenteen muututtua maatalousyhteiskun-
nasta moderniin teollistuneeseen yhteiskuntaan ja palkkatyon lisaannyttya
alettiin havahtua siihen, etta tyollisyyden hoitamisen tulee olla yhteiskunnan

vastuulla. (Tilastokeskus s.a.)

1970-luvun alkupuolella 6ljyn hinta nousi aiheuttaen lansimaissa talouden
taantuman, mika koetteli Suomea kovimmin vuosikymmenen puolivélin jal-
keen. Tuolloinkin Suomen tydttdmyysaste oli viela kansainvalisesti vertaillen

alhainen. Ylivoimaisimmin korkeimmillaan ty6ttdmyys on Suomessa ollut
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1990-luvun laman aikana, jolloin tydttomia oli lahes puoli miljoonaa. Siita l&h-
tien tyottdmyys laski aina vuoteen 2008 asti, jonka jalkeen se lahti jalleen nou-
suun Yhdysvalloista alkunsa saaneen finanssikriisin ja euroalueen talouskrii-

sin seurauksena. (Tilastokeskus s.a.; Opetushallitus s.a.)

Tyo6ttomyys on ilmi6, joka uhkaa kansantalouden vakautta, silla tyottdomyyden
vallitessa tuotannontekijat eivét ole tehokkaassa kaytossa. Yksilétasolla tyot-
tomyys on ihmiselle henkinen kriisi, joka pitkittyessaan heikentaa elamanlaa-
tua. Se ei kuitenkaan ole vain yksilon henkilékohtainen ongelma. Tyottomyy-
den vaikutukset yhteiskunnallisella tasolla ovat laajat. Tyottémyysetuuksien
maksaminen kasvattaa sosiaalimenoja, valtio menettaa verotuloja ja tyossa-
kayvien verotusta joudutaan kiristamaan tyottomyyskorvauksien kattamiseksi.
Tama voi johtaa kokonaistuotannon laskuun ja elintason heikkenemiseen.

(Opetushallitus s.a.)

Tyo6ttdmyyden on todettu kasvattavan hyvinvointi- ja terveyseroja tyéttomien ja
tydssa kayvien valilla. Nayttaisi silta, etta mita pidempaan tyéttomyys jatkuu,
sitd enemman ongelmia talla alueella syntyy. Selkeimmin ty6ttémyys vaikuttaa
toimeentuloon ja lisaa riskid kdyhyyteen. Tyottomat ovat sairaampia kuin tyolli-
set ja etenkin mielenterveysongelmilla on yhteys ty6ttomyyteen. Toisaalta
heikko terveys voi olla syyna tyottémaksi joutumiseen ja toisaalta taas tyotto-
myys voi johtaa terveyden huononemiseen ja olla esteena tyollistymiselle.
(Tyollisyys 2019.)

Tyottomyyteen liittyvat lieveilmiot kuormittavat myds sosiaali- ja terveyspalve-
luja ja erityisia haasteita asettaa pitkaaikaistyottomyys ja nuorisotyottomyys.
Pitkittynyt tai toistuva tyottdmyys johtaa usein kasautuviin ongelmiin ja heikke-
nevaan elamanhallintaan. Erityisesti nuorten pitkittyneella tyottomyydella voi
olla koko ty6- ja elaméanuraa koskevia pitkakestoisia vaikutuksia, jotka voivat
pahimmillaan johtaa syrjaytymiseen yhteiskunnasta. Lisaksi ty6ttomyysaika
alentaa myos eléakekertymaa ja vaikuttaa siten elintasoon ja sita kautta ter-

veyseroihin myos vanhuuselakkeelld. (Opetushallitus s.a.; Tyoikaiset 2019.)

Tyo6ttomyys siis lisdéd yhteiskunnallista eriarvoisuutta ja kasvattaa tuloeroja.
Kansalaisten tyytymattomyys yhteiskuntaa kohtaan lisaantyy ty6ttémyyden

seurauksena, ja korkean tyottomyyden aikana saattaa yhteiskuntarauha olla
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uhattuna. Tyottomyyden ja inflaation valilla on ristiriita, silla taystyollisyytta ja
vakaata hintatasoa voi olla vaikea saavuttaa yhta aikaa. Yleensa matalan tyot-
tomyyden aikana hinnat pyrkivat nousemaan ja korkean tyottémyyden aikana

hinnat taas pysyvat kurissa. (Opetushallitus s.a.)

Terveyserojen syntyyn vaikuttaa keskeisesti tyd, tydolot ja asema tyomarkki-
noilla. Korkeammin koulutettujen toimihenkilbammateissa tyéskentelevien ja
hyvin ansaitsevien ty6ikéisten elinajanodote on pidempi kuin tyéntekijaamma-
teissa toimivien, vahemman koulutettujen, tyottomyytta kokeneiden ja heikom-
min ansaitsevien, sukupuolesta riippumatta. Alempien sosiaaliryhmien terveys
on heikompi. Tyoikaisessa vaestossa terveyserot ovat selkeita lahes kaikilla
terveyden ja hyvinvoinnin mittareilla mitattuna. Pelkéan peruskoulun suoritta-
neiden osuus tyottomista aikuisista on merkittava ja heilla on selvasti enem-
man myds muita ongelmia. Alempien sosiaaliryhmien koettu terveys ja ela-
manlaatu ovat huonompia, elintavat epaterveellisemmat, ennenaikainen kuol-
leisuus suurempaa, elinvoimaiset vuodet vahaisempia seka toiminta- ja tyo-

kyky heikompaa. (Tydikaiset 2019.)

2.1 Pitkdaikaistyottomyys

Pitkittyneella ty6ttomyydella tarkoitetaan alle 25-vuotiaiden kohdalla vahintaan
kuusi kuukautta yhtajaksoisesti kestanytta tyottomyytta ja 25 vuotta tayttanei-
den kohdalla vahintdan 12 kuukautta yhtajaksoisesti kestanytta tyottomyytta.
Lain mukaan talloin on tydnhakijan yksildllinen tilanne ja mahdollinen palvelu-
tarve tunnistettava ja ryhdyttava toimiin. Tama koskee myds vahintaan 300
paivaa tydmarkkinatukea ty6ttomyyden perusteella saaneita henkil6ita. (Laki

tyollistymistd edistavastd monialaisesta yhteispalvelusta 2. 8.)

Vuonna 2018 Suomessa oli ty6ttémia tydnhakijoita keskimaarin 265 854 hen-
kil64, joista vahintaan vuoden tyottomana yhtéjaksoisesti tyottomana olleita
pitkaaikaisty6ttomia 81 745 henkiloa (Keratar & Oivo 2018, 18). Tama luku ei
siis kuitenkaan kerro kaikkien pitkdaikaistyottomien maaraa, silla alle 25-vuoti-
aiden kohdalla jo puolen vuoden tyottomyysjakso katsotaan lain mukaan pitkit-
tyneeksi tyottomyydeksi. Silloisen TYP:n eli Tyollistymista edistdvan monialai-
sen yhteispalvelun (nyk. Monialainen ty6elamapalvelu) asiakkaita oli 21 662
henkil6a (Keratar & Oivo 2018, 18).
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2.2 Tyokyky ja osatyokykyisyys

Tyokykyéa ei voi maaritella yksiselitteisesti, silla se riippuu aina siitéa konteks-
tista, missa sita tarkastellaan. Esimerkiksi tytnantaja, laakéari ja kuntoutuksen
ammattilainen maarittelevat tydkyvyn omista erilaisista intresseistaan kasin.
Kéasitteen monialaisen kayton takia, tulee sen sisallot maaritella kussakin kayt-
totilanteessa erikseen. Maailman terveysjarjesto (engl. World Health Or-
ganization) WHO:n maaritelmén mukaan toimintakyky ja toimintarajoitteet ovat
terveydentilan seka yksilon ja ymparistétekijoiden yhteisvaikutuksesta koos-
tuva moniulotteinen, vuorovaikutuksellinen ja dynaaminen eli muuttuva

tila. (Keratar & Oivo 2018, 12.)

Myds lakisaateista tyoelaketurvaa hoitavien tydelakevakuuttajien etujarjesto
TELA ry:n mukaan tyokyky on monien asioiden summa. Perustana sille on ih-
misen fyysinen ja psyykkinen toimintakyky, mutta se ei yksistaan kerro ihmi-
sen tyokyvysta. Tyokyvyssa on kyse toimintakyvyn ja tyon valisesta yhteenso-
pivuudesta ja tasapainosta. Fyysisen ja psyykkisen toimintakyvyn lisdksi on
siis arvioitava ihmisen ja tyon yhteensopivuutta ja sita, mika olisi ihmisen ty6-
kyky toisenlaisissa tehtavissa. Naiden lisaksi tyokykyyn vaikuttavia tekijoita
ovat yksilon tybhon kohdistuvat asenteet ja ammattitaito. (Tela ry.)

Tyokykyisenéd henkildd voidaan pitaa hanen yksildllisten edellytyksiensa ol-
lessa tasapainossa tyon asettamien vaatimusten kanssa. Vastaavasti osatyo-
kyisen& henkildd voidaan pitaa tyon vaatimusten ja yksilon fyysisten, psyykkis-
ten tai sosiaalisten edellytysten ollessa ristiriidassa keskendéan. (Keratar &
Oivo 2018, 13.)

Kerattaren ja Oivon (2018, 12) raportin mukaan osaty6kykyisyys on osittain

korvannut aiemman vajaakuntoisuus -kasitteen. Naiden kahden kasitteen si-
salldissa on kuitenkin eroja. Siina kun osatyokykyisyys edellyttad selvaa tyo-
kyvyn alenemaa, on vajaakuntoisuus merkinnyt vain vaikeuksia saada tyota.
Kasitteena osatytkyinen viittaa siis henkilon alentuneeseen kykyyn tyésken-
nella tydssa yleensa, korostaen kuitenkin henkilon jaljella olevaa tydkykya.

Sopivassa tyotehtavassa osatyokykyinen voi olla taysin tyokykyinen. lhmisen

saama diagnoosi sairaudesta tai vammasta ei voi koskaan yksistaan



11

olla peruste osatyokykyisyydelle. Tydkyvyn alenema tulee selvasti osoittaa
suhteessa henkilon tekema&an tyéhon ja sen asettamiin vaatimuksiin. (Keratar
& Oivo 2018, 13.)

2.3 Tyottomyyden syyt ja seuraukset

Sanna Rikala (2018, 159) on tutkinut alle kolmekymmentéavuotiaiden nuorten
ja nuorten aikuisten mielenterveysongelmien, naista yleisimpana masennuk-
sen, ja sosiaalisen aseman valista yhteytta seka naiden vaikutusta yksiléllisiin
opinto- ja tyollistymispolkuihin. Han on tutkimuksensa perusteella erottanut
nelja erityyppista polkua, jotka ovat johtaneet kyseisen kansanryhman tyoky-
vyttomyyteen. Ensimmainen polku kuvaa koulun penkilta tyokyvyttomaksi jaa-
neitd, toinen opiskelemasta, kolmas tyoelamasta ja neljas polku epavakaasta

tyomarkkina-asemasta tyokyvyttémaksi jaaneita. (Rikala 2018, 163.)

Kaikissa Rikalan tarkastelemissa polkutyypeissd masennusoireilu oli alkanut
suhteellisen varhaisessa vaiheessa. Masennuksen ja tavallisten, elamaan
kuuluvien arkisten haasteiden valinen yhteys nayttaytyi selvasti kaksisuuntai-
sena. Toisaalta masennusoireet vaikeuttivat haastavammista tehtavista selviy-
tymista ja tehtéavien vaativuus taas pahensi masennusoireita. Tama puoles-
taan johti opintojen tai toiden keskeytymiseen ja lopulta naiden ulkopuolelle

jadmiseen myos pysyvammin. (Rikala 2018, 165.)

Nuorena tyottomaéksi joutuneiden kohdalla tyokyvyttdmyyden taustalla oli vuo-
sien mittaan kasautuneiden ongelmien, kuten pitkdaikaisen ulkopuolisuuden ja
osattomuuden kokemukset seké toimeentulo-ongelmat seka naiden my6ta sy-
ventynyt masennus ja ennen kaikkea hoidon saamisen vaikeudet, lahes kah-
den kolmanneksen haastatelluista kuvatessa kohdanneensa huomattavia vai-
keuksia masennukseen apua hakiessaan. Yleisimpi& hoidon ja toimeentulon
saamisen vaikeudet olivat epavakaasta tydmarkkina-asemasta tyokyvyttomyy-
teen paatyneiden ryhméssa. (Rikala 2018, 166 - 167.) Taman selittinee palve-

luiden ja etuuksien ulkopuolelle jd&dminen ja vaikeudet niiden hakemisessa.

Sen sijaan tybelamasta tyokyvyttomyyteen jaaneet nuoret aikuiset kokivat

naista neljasta ryhmasta vahiten haasteita hoidonsaamisen ja toimeentulon
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suhteen, silla tydterveyshuollon piirissa ollessaan he paéasivat nopeasti sai-
rauslomalle ja saivat tukea myds kuntoutustuen ja psykoterapian hakemisessa
(Rikala 2018, 167).

Suoraan koulun penkilta tyokyvyttomiksi jaaneet, vakavista mielenterveyden
hairidista karsineet alaikdiset nuoret olivat myos paasseet erikoissairaanhoi-
don piiriin, ja taysi-ikaistyessaan he olivat saaneet tukea kuntoutustuelle siirty-
miseen. Tassa ryhmassa hoidon ja toimeentulon saamisen vaikeudet olivat
kuitenkin saattaneet nayttaytya myohemmin elamassa, maaraaikaisen tyoky-
vyttomyyselakkeen paattyessa. (Rikala 2018, 167.)

Suomen Mielenterveys ry:n sivuilla viitataan Sanna Rikalan tutkimukseen,
jonka mukaan tyéelaman ulkopuolelle jagdminen aiheutti nuorille aikuisille paitsi
mielenterveys- ja toimeentulo-ongelmia, myos merkittavia ahdistuksen, ha-
pean ja syyllisyyden tunteita. Alkuperaistd ongelmaa seuraa niin sanottu sosi-
aalinen kipu, jolle ominaista on tilanteeseen liittyvien ajatusten ja tunteiden
tuskallinen pyorittely. Tama puolestaan johtaa herkasti ongelmien kasautumi-
seen. Sosiaalisen kivun seuraukset ovat konkreettisia. Huolimatta siita, etta
laadullisesti sosiaalisessa kivussa kyse ei ole elaman aineellisiin puutteisiin
littyvista ongelmista, sen vaikutukset nuorten aikuisten toimintakykyyn voivat

olla lamauttavat. (Suomen Mielenterveys ry.)

Tyokyvyttomaksi joutuneet nuoret kuvasivat Rikalan (2018) mukaan olevansa
tuottamaton taakka seka verovarojen kohde. Tama johtuu siita, etta tyokyvyt-
tomyys on yhteiskunnassamme normien ja ihanteiden vastaista. Palkkatydn
mukanaan tuoma yhteiskunnallinen osallisuus nostettiin nuorten aikuisten jou-
kossa jopa tyosta saatavaa rahaa tarkedmmaksi. Tyoelaméssa mukana ole-
misessa tarkeimmaksi asiaksi nostettiin Rikalan mukaan yhteiskunnallinen

osallisuus. (Suomen Mielenterveys ry .)

Tyo6ttdomyys voi aiheuttaa ihmiselle kriisin, siind miss& muutkin elamanmuutok-
set. Kriisiksi kutsutaan vaikeaa elamantilannetta, jossa kokemuksen muka-
naan tuomat toimintatavat ja selviytymiskeinot eivat riita tai toimi. Tyo6ttomyy-
den vaikutukset yksil6on ovat kuitenkin aina hyvin ainutkertaisia. Se miten ih-
minen kokee ty6ttomyyden, riippuu pitkélti myds siitéa, minkalaisen merkityk-

sen han on tyolle elamassaén antanut. (Suomen Mielenterveys ry.)
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Tyo6ttomyys aiheuttaa tyypillisesti taloudellista ja henkista epavarmuutta, ah-
distusta, turvattomuuden, pelon, epaonnistumisen, vihan seka hapeéan tun-
teita. Huonommuuden ja tarpeettomuuden kokemukset eivat ole lainkaan ta-
vattomia, etenk&an tyottomyyden johtuessa irtisanotuksi tulemisesta. Tyotto-
myys voi myds vahentaa ihmisen kokemusta omaan elaméaéansa vaikuttamisen

mahdollisuudesta. (Suomen Mielenterveys ry.)

Keréattaren ja Oivon (2018) tekemasta selvityksesta kay ilmi heikossa tyomark-
kinatilanteessa olevien, kolmen tutkitun tyévoiman palvelukeskuksen asiakkai-
den merkittdvimmat tyokykya heikentavat sairausryhmat. Kuudellakymmenel-
laviidella prosentilla oli mielenterveyden hairioita, kahdellatoista prosentilla
hermoston sairaus ja yhdeksalla prosentilla jokin tuki- tai liikuntaelinsairaus.
Sairauksista eniten, kahdellakymmenellakahdella prosentilla kaikista tutki-
tuista, esiintyi mielialahairioita, yhdellatoista prosentilla kehitysvammaisuutta
ja muita kehityksellisia hairidita seka kymmenella prosentilla paihderiippu-
vuutta. Huomion arvoista oli, ettei mielenterveyden hairidista sairastavista yk-
sik&an ollut hoitosuositusten mukaisesti hoidossa eika kehitysvammaisia ollut
aiemmin diagnosoitu. (Keratar & Oivo 2018, 22.) Keratar ja Oivo (2018, 27) to-
teavatkin ty6ttdmien olevan tydssa kayvia sairaampia, mutta kayttavan va-

hemman terveyspalveluita.

Siind kun Rikala (2018) on tutkimuksessaan tunnistanut nuorten ja nuorten ai-
kuisten elamankuluissa nelja erityyppista polkua ty6ttomyyden kautta tyoky-
vyttomyyteen, kuvaavat Keratar ja Oivo (2018) ihmisten polkuja pitkaaikais-
tyottomyyteen. Noin kolmannes henkilGistd on paatynyt pitkaaikaistyottomaksi
vakaalta tyduralta, toinen kolmannes tyéelaman ulkopuolelta ja loput tyossa-

olon ja tyottdmyysjaksojen vuoroteltua (Keratar & Oivo 2018, 23).

Keratar ja Oivo (2018, 12) kayttavat selvityksessaan kroonisen tyottdmyyden
kasitetta tapauksissa, joissa tyottomyys on kestanyt vahintaan kaksi vuotta yh-
tajaksoisesti. Heidan mukaansa nuorista yli puolella krooninen tyéttomyys al-
kaa tyoelaman ulkopuolelta. Ty6ttomyyden pitkittyminen yli kahteen vuoteen

lisda selvasti riskia tyottomyyden pitkittymiseen edelleen. Kroonisesti tyotto-
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mist& noin kolmannes vaihtuu vuosittain (Keratar & Oivo 2018, 23). Tama tar-
koittaa sita, etta osan tydmarkkinastatus muuttuu joksikin muuksi, kuten esi-

merkiksi elakelaiseksi.

Tyo6ttomyys nayttaytyy merkittavalla osalla inmisistd ik&d&n kuin valivaiheena
tyokykyisyyden ja tyokyvyttomyyden valilla. Tyottémyyden seurauksena aiheu-
tuvan tyokyvyttomyyden syntymekanismia voitaisiin ehkaista sairauksien ja
heikentyneen toimintakyvyn edellyttamilla aktiivisilla hoito- ja kuntoutustoimilla

seka sairausperusteisilla toimeentuloetuuksilla. (Keratar & Oivo 2018, 26.)

2.4 Monialainen tydelaméapalvelu

Vaikeasti tyéllistyvien pitkaaikaistyottomien palvelun tarpeeseen vastaamaan
kehitetty valtakunnallinen Tydllistymista edistava monialainen yhteispalvelu
(TYP), on Tyo- ja elinkeinotoimiston, kunnan ja Kansanelakelaitoksen yhtei-
nen toimintamalli. Toiminnan tarkoitus on palvella pidempaén tyottdomana ol-
leita tydnhakijoita yhden luukun periaatteella yhteensovittaen eri toimijoiden
tarjoamia palveluja palvelukokonaisuuksiksi. (Kymsote s.a.) Alla olevassa lu-
ettelossa kuvataan tiivistetysti Monialaisen ty6elamépalvelun kehitysvaiheet
vuodesta 2002 tahan péaivaan asti sekd mahdolliset tulevaisuudennakymét.

e Vuonna 2002 Tyo- ja sosiaalihallinnon yhteispalvelukokeilu kaynnistyi
tyottdmien terveyden ja tyokyvyn tukemiseen seka psykososiaalisesti
vajaakuntoisten asiakkaiden ammatilliseen kuntoutukseen.

e Vuonna 2003 Palvelukehitys jatkuu. Yhteispalvelun kehittdminen vaike-
asti tydllistyville jatkuu tydhallinnon, kunnan (sosiaali- ja terveystoimi) ja
Kelan kesken perustuen yhteisiin sopimuksiin.

¢ Vuonna 2015 TYP-lainsdddanto ohjaamaan TE-toimiston, kunnan ja Ke-
lan monialaisen yhteispalvelun (TYP) toimintaa.

e Vuonna 2021? Maakunta ja sote-uudistus Vaikeasti ty6llistyvat siirtyvat
maakuntien vastuulle, jotka sopivat palveluiden tuottamisesta kuntien,
yksityisen sektorin tai kolmannen sektorin kanssa. Julkisista tyévoima-
ja yrityspalveluista tullaan saatamaan laissa alueiden kehittamisesta ja
kasvupalveluista seka laissa julkisista rekrytointi- ja osaamispalveluista.

(Tydllistymistad edistavan monialaisen yhteispalvelun (TYP) palvelumuo-
toilu s.a., 11.)
Palvelun kohderyhmé&na ovat ne pitkaaikaistyottomat, joiden tyollistymista voi-
daan edistaa yhteensovittamalla kunnan, Kelan ja TE-hallinnon palveluja ja
joilla on tyéllistymiseen vaikuttavia ty6- ja toimintakyvyn tai elamé&nhallinnan
haasteita. Arvio tyollistymisté edistavan monialaisen yhteispalvelun tarpeesta
tulee tehda taman opinnaytetyon luvussa 2.1 esitettyjen kriteerien tayttyessa
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(Tyollistymista edistdvan monialaisen yhteispalvelun (TYP) palvelumuotoilu
s.a., 5). Nykyisten asiakaskriteerien on todettu olevan liian tiukkoja joidenkin
asiakasryhmien oikea-aikaiseksi auttamiseksi. Kriteereja tulisikin jatkossa arvi-
oida yksilollisemmin, etenkin nuorten kohdalla. Syrjaytymisvaarassa olevalle
nuorelle puoli vuotta voi olla pitk&a aika odotella kriteerien tayttymista palveluun
paasemiseksi. Nuorten palvelutarpeeseen tulisi voida vastata ripedmmalla ai-
kataululla ennen ongelmien pahenemista. (Tydllistymista edistavan monialai-

sen yhteispalvelun (TYP) palvelumuotoilu s.a., 23.)

Merkittava osa palvelun asiakkaista on osatyokykyisia. TYP-vaikuttavuustutki-
muksen loppuraportissa osatyokykyisyytta on tarkastelu vajaakuntoisuutena.
Raportin mukaan TE-hallinnon rekisteriin Kirjattujen, julkisten tyévoima- ja yri-
tyspalvelujen tarjoamisen edellyttamien, terveydentilatietojen mukaan Tyollis-
tymista edistavan monialaisen yhteispalvelun asiakkaista yli kolmannes (38
%) oli merkitty vajaakuntoiseksi tydnhakijaksi. Nain ollen vaikeasti tyollistyvista
vajaakuntoisia oli selvasti useampi kuin tydnhakijoista keskiméaarin, joista tilas-
tojen mukaan joka kymmenes (11 %) oli vajaakuntoinen. (Tyollistymista edis-
tavan monialaisen yhteispalvelun (TYP) vaikuttavuustutkimuksen loppuraportti
s.a., 30.) Tasta voidaan paatelld, etté vajaakuntoisuus lisda riskia tyottomyy-

den pitkittymiseen ja tyollistymisen vaikeutumiseen.

TYP-toiminnan lahtokohtana on aina se, etta asiakas tyollistyy ty6elama val-
miuksiensa vahvistumisen myota. Toiminnan sisaltdé koostuu tydnhakijoiden
henkilokohtaisesta kohtaamisesta, palvelutarpeen selvityksestd, osaamisen
kartoituksesta ja sen paivittamisesta. Tyollistymistavoitteeseen pyritaan raken-
tamalla kokonaisvaltainen palveluprosessi, johon kytketdéan aina tarvittaessa
kuntien tarjoamat tyollisyytta edistavat palvelut ja tuki, Kelan palvelut, TE-pal-
velut sekd muiden palvelun tuottajien, kuten oppilaitosten, kolmannen sektorin
ja yritysten tarjoamat palvelut. (Tyollistymistd edistavat monialaiset yhteispal-
velut 2017).

Toimintaa ohjaa vuonna 2015 voimaan tullut laki tyollistymista edistavasta mo-
nialaisesta yhteispalvelusta. Toiminnan tavoitteena on edistaa ty6ttomien tyol-
listymista tarjoamalla heille heidan palvelutarpeensa mukaisia julkisia tyévoi-
mapalveluja seka sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluja. (Laki ty6llistymista

edistavastd monialaisesta yhteispalvelusta a. 30.12.1369/2014, 1. 8.)
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Hallituksen eduskunnalle tekeman esityksen (HE 183/2014) mukaan TYP-lain-
saadannolla tavoitellaan seuraavanlaisia vaikutuksia:

e pitkdaikaistyottomyyden vahentamista

e tyOllisyysasteen nostamista

tyourien pidentamista

tulevaisuuden tydvoimatarpeiden turvaamista

tyottomyydesta aiheutuvien kokonaismenojen alentamista

nykyisen palvelujarjestelmén toimivuuden tehostamista

valtion ja kunnan tyonjaon selkeyttamista

kunta - valtion yhteistydn parantamista

kuntien vaikutusmahdollisuuksien lisaamisté pitkaaikaistyottomien tyol-

listAmisessa

e pitkaaikaistyottomien palvelujen saatavuuden varmistamista koko
maassa

e tyo6ttdmien yhdenvertaisuuden parantamista asuinpaikasta riippumatta.

(Tyollistymista edistdvan monialaisen yhteispalvelun (TYP) palvelu-
muotoilu s.a., 6).

TYP-lain mukaan Monialaisen ty6elamépalvelun asiakkuus alkaa kolmen
kuukauden kuluessa toteutettavalla kartoitusjaksolla, jonka aikana tyo- ja
elinkeinotoimiston, kunnan, Kansanelakelaitoksen ja tyottoman tulee yh-
teistydssa kartoittaa tyottoman palvelutarve. Palvelutarpeen arvioimiseen
kuuluu ammatillisen osaamisen seka tydllistymiseen vaikuttavan sosiaali-
sen tilanteen, terveydentilan ja ty6- ja toimintakyvyn selvittaminen. Kartoi-
tusjaksoilla tapahtuvan ohjauksen tavoitteena on motivoida ja sitouttaa tyo-
ton tyollistymisen kannalta tarkoituksenmukaisiin palveluihin. (Laki tyollisty-

mista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta b. 30.12.1369/2014, 3. 8.)

Lainsaadanto maarittelee yhteispalvelun péaalinjat, mutta asiakkaan palvelu-
prosessissa on alue- ja kuntakohtaisia eroavaisuuksia. Eroavaisuudet johtuvat
kuntien erilaisista resursseista tukea asiakkaan tyollistymisté oikeiden ja oi-
kea-aikaisten palveluiden kautta. Palvelutarjonnassa seké toimijaverkoston
koordinoinnissa ja yhteistydssa on alueellisia eroja. Valtakunnallisesti TYP-
verkostoja on yhteensa kolmekymmentakolme ja ne ovat keskendan erikokoi-
sia toisten kasittdessa koko maakunnan, joidenkin maakuntien jakautuessa
useampiin verkostoihin sek& Helsingin, Espoon ja Vantaan muodostaessa jo-
kainen oman TYP-alueensa. Jokaisella naista tulee lain mukaan olla vahin-

tadan yksi yhteinen toimipiste. Monialaisen yhteispalvelun kaytdnnén toiminta
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rakentuu verkostoyhteistydlle ja alueelliselle sopimiselle. (Tydllistymista edis-
tavan monialaisen yhteispalvelun (TYP) palvelumuotoilu s.a., 9.)

Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman (Kymsote) valmis-
telun yhteydessa neuvoteltiin uudesta yhteistydsopimuksesta koskien Kymen-
laakson tuettua ty6llistymista tarvitsevien asiakkaiden toimintamallia. Sopimus
siséltdd TYP-toiminnan. Yhteistyolla pyritdan entisestdan parantamaan asiak-
kaiden tyomarkkinakelpoisuutta, eri toimijoiden yhteisty6ta ja palvelujen toimi-
vuutta seka asiakkaiden ohjautumista palvelutarpeensa mukaisiin palveluihin
ja oikeiden etuuksien piiriin. Sopimuksella kaikki sopijatahot sitoutuvat yhtei-
siin tavoitteisiin, jotka edistavat elinvoimaa, tyollisyytta ja asiakkaiden tyémark-
kinakelpoisuutta. Sopimuksen osapuolia ovat Kymenlaakson kunnat (Hamina,
Kotka, Kouvola, Miehikkala, Pyhtaa ja Virolahti), Carea, TE-toimisto ja Kela.
Sopimus astui voimaan 1.1.2019. (Virolahden kunnanhallituksen kokouspoyta-
kirja 10.12.2018.)

Y hteistydsopimuksen mukaan toimintamallin téarkein tavoite on asiakkaan ty6-
markkinakyvyn parantuminen, milla helpotetaan osaltaan osaavan tygvoiman
saamista ja tarjotaan kohderyhmalle entista laajempia mahdollisuuksia yhteis-
kunnalliselle osallisuudelle. Tavoitteena on my6s TE-palvelujen, sosiaalipalve-
lujen ja terveyspalvelujen oikea-aikaisen saatavuuden turvaaminen asiakkaan
palvelutarpeen mukaisesti. Keinona tassa on asiakaspalvelun prosessin yksin-
kertaistaminen ja joustavoittaminen yli hallintorajojen.

Toimintamallille on asetettu strategiset eli paamaaran saavuttamiseen tahtaa-
vat tavoitteet. Naita ovat:

e Asiakastyytyvaisyyden paraneminen eli asiakkaiden monialaisesta pal-
velusta antaman palautteen paraneminen.

e Aktivointiasteen nosto eli ratkaisujen |6ytdmisen ja asiakkaiden ohjaa-
misen tyollistamista edistaviin palveluihin lisdantyminen.

e Tybelamaan sijoittuvien maaran lisdéaminen eli eri toimenpiteista tydhén
siirtyvien maaran kasvaminen.
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Muita sopimuksella toimintamallille asetettuja tavoitteita ovat:

e Palvelujen vaikuttavuuden ja laadun parantaminen.

e Henkild- ja maararaharesurssien nykyista tehokkaampi kaytto.

e TyoOkyvyttbmien asiakkaiden ohjaaminen heidan palvelutarpeensa mu-
kaisten palvelujen ja sosiaaliturvan piiriin.

e Tyo0- ja toimintakyvyn arviointiprosessin selkeyttdminen ja vaikuttavuu-
den parantaminen.

e Tyomarkkinatuen kuntaosuuden alentaminen ottaen huomioon maa-
kuntauudistukseen liittyvat mahdolliset muutokset lainsdddannossa so-
pimuksen aikana.

(Yhteisty6sopimus Kymenlaakson tuettua tyollistymista tarvitsevien asiakkai-

den toimintamallista s.a.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA VAIKUTTAVUUS LAATUTEKIJOINA

Laatua ja vaikuttavuutta voidaan arvioida sen mukaan, miten palvelut vastaa-
vat asiakkaiden tarpeisiin ja parantavat asiakkaiden hyvinvointia seka tyo- ja

toimintakykya (Hamaéalainen ym. 2016, 42).

Asiakassegmentointi tarkoittaa asiakkaiden ryhmittelya tarpeiden perusteella.
Tassa opinnaytetydssa sovelsin Case Vamos - segmentointia (kuva 2), jotta
asiakastyytyvaisyyskysely toisi esiin palvelun eri vaiheissa olevien asiakkai-
den koettuja vaikutuksia palvelusta. Helsingin Diakonissalaitoksen Vamos-
toiminta on kehitetty tukemaan syrjaytymisuhassa olevien nuorten tai jo syr-
jaytyneiden nuorten mahdollisuuksia kiinnittya ty6elamaan tai koulutukseen
(Case: Vamos — Helsingin Diakonissalaitos 2018), mutta segmentointia
voidaan mielestani soveltaa kaiken ikaisiin heikossa tydmarkkina-asemassa
oleviin henkildihin. Myds Monialaisen tyoelamé&palvelun asiakkaista on
eroteltavissa tydelamavalmiuksiltaan eri vaiheessa olevat henkil6t, ja
palvelulla tavoiteltavat lyhyen aikavélin vaikutukset on asetettava sen mukaan
(kuva 2 & 3).
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Case Vamos - segmentointi

Henkilat, joilla todennakdiset 1. Soveltuvan tutkinnon, tySpaikan tai
mahdollisuudet siirtyd avoimille tyokokeilupaikan lGytyminen

tydmarkkinoille tai aloittaa 2. Asiakkaanvoimavarojen ja toimijuuden

opiskelu vahvistuminen

1. Henkildn mahdollisuuksien
Henkilét, joilla voimavarat
paraneminen siirtymiseksi kohti
tai kyvykkyydet olvit vield
tydolamaa
mahdollista siirtymista

avoimille tydmarkkinoille tai * Toimintakyky. hyviavointi, tolmijuus,

opiskelemaan olamanhallinta, usko tulevaisuuteen,

parjaaminen, jne

1. Toimintakyvyn, toimijuuden ja

Ei vield todenniksisia hyvinvoinnin paraneminen

mahdollisuuksia siirtya
« Muiden patveluiden kiytén

etoenpain kohti avoimia
viheneminen

tyémarkkinoita tai opiskelua
* Asiakkaan toimijuuden Loytyminen

Kuva 2. Case Vamos — segmentointi (Aalto & Anoschkin 2018.) Lahde: Nordic Healthcare
Group: VAMOS. Vaikuttavuuden mittaamisen arviointi

Kun asiakaskohtaista arviointitietoa saadaan tilastollisesti riittdvia maaria, on
asiakaskohtaisen vaikuttavuustiedon avulla mahdollisuus saada tietoa my6s
palvelujarjestelman vaikuttavuudesta (Hamalainen ym. 2016, 44 & kuva 3).
Mikali asiakaskohtaisiin mittareihin sisallytetdén asiakaskokemuksia mittaavia
osioita, ne voivat lisaksi kertoa asiakkaiden kokemasta palvelujen laadusta.
Indikaattoripankeissa ei ole aikuissosiaality6ta ja aikuisten sosiaalipalveluja tai
niiden vaikuttavuutta ja laatua kuvaavia tietovarantoja, indikaattoreita tai mitta-
reita. Kunnissa tuotetaan omaan tarpeeseen tietoa aikuissosiaalityon toimin-
noista tietojarjestelméan kirjattujen, osin puutteellisten tietojen pohjalta. Palve-
lujen vaikuttavuutta voidaan ainoastaan arvailla suoritteiden ja asiakasmé&a-
rien perusteella. Palvelujen laatua puolestaan voidaan arvioida esimerkiksi

asiakaskyselyjen ja asiakasraatien avulla. (Hamal&inen ym. 2016, 46.)

3.1 Vaikuttavuuden maarittelya

Vaikuttavuus kuvaa sita, kuinka hyvin tietylla toiminnalla onnistutaan saavutta-
maan halutut tulokset ja vaikutukset (Toiminnan vaikuttavuus s.a.). Vaikutta-
vuudella tarkoitetaan tavoiteltuja muutoksia, joita tuotetuilla tuotteilla saadaan
aikaan asiakkaissa. Téllaisia muutoksia ovat esimerkiksi oppiminen koulutus-
palveluissa tai potilaan paraneminen laakaripalveluissa. (Vaikuttavuus 2018.)
Monialaisessa ty6elamapalvelussa tavoiteltu muutos on asiakkaan tyo6llistymi-

nen.
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Vaikuttavuutta mitataan joko tuotoksien ja vaikutusten tai kaytettyjen resurs-
sien ja vaikutusten avulla. Jos vaikuttavuutta tarkastellaan kustannusten ja
vaikutusten avulla, talléin kaytetdan termia kustannusvaikuttavuus. (Kuntaliitto
b.) Kustannusvaikuttavuus kuvaa vaikuttavuuden maaraa suhteutettuna toi-
minnan vaatimiin voimavaroihin. Esimerkiksi tyollistamistoimenpiteiden koko-
naiskustannukset yhta vapaille tyémarkkinoille tyollistynytté kohden kertoo
kustannusvaikuttavuudesta. (Teperi 2018, 5.) Paasion (2016, 3) mukaan vai-
kuttavuuden arviointi tarkoittaa riittdvan luotettavia havaintoja inmisten (asiak-

kaiden, asukkaiden, perheiden, yhteis6jen) hyvinvoinnista ja sen muutoksesta.

Vaikuttavuutta arvioitaessa on pystyttava maarittdmaan toiminnan tulostavoit-
teet ja sen jalkeen arvioimaan luotettavasti, miten toiminnalla on pystytty ne
saavuttamaan. Haasteellista vaikuttavuuden arvioinnissa muun muassa se,
ettd pystytaan eristamaan juuri toiminnan vaikutus kohderyhmassa tapahtu-

vaan muutokseen. (Toiminnan vaikuttavuus s.a.)

Sosiaalitydhon kuuluva palvelujen vaikuttavuuden seuranta on laissa saadet-
tya toimintaa. Sosiaalihuoltolaissa todetaan seuraavaa:

"Sosiaalitydlla tarkoitetaan asiakas- ja asiantuntijaty6ta, jossa rakennetaan yk-
silon, perheen tai yhteison tarpeita vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen ko-
konaisuus, sovitetaan se yhteen muiden toimijoiden tarjoaman tuen kanssa
seka ohjataan ja seurataan sen toteutumista ja vaikuttavuutta.” (Sosiaalihuol-
tolaki 30.12.1301/2014, 15. 8.) Tama lainaus tiivistdd sen, mista tekijoista vai-
kuttavuusketju muodostuu sosiaalialan tydssa (kuva 3). Sama lainkohta jatkuu
seuraavasti:

“Sosiaalityd on luonteeltaan muutosta tukevaa tyota, jonka tavoitteena on yh-
dessa yksildiden, perheiden ja yhteisdjen kanssa lieventaa elaméntilanteen
vaikeuksia, vahvistaa yksildiden ja perheiden omia toimintaedellytyksia ja
osallisuutta seka edistaa yhteistjen sosiaalista eheytta.” (Sosiaalihuoltolaki
30.12.1301/2014, 15. 8.) Tama lainaus kuvaa sit&, miten vaikuttavuus ilmenee
sosiaalialan tydssa. Vaikuttavuus sosiaalialan tydssa on siis pitkalla aikavalilla
nahtavissa muutoksina inmisten hyvinvoinnissa seké yhteiskunnallisena hyo-

tyna (kuva 3).
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Yhteiskehittamisesta menetelmané on jaljempana oma lukunsa, mutta nostan
sen esille jo tdssa vaiheessa, silla Palsasen (2013, 12) mukaan yhteiskehitta-
misen palveluiden kayttajille tarjpama asiantuntija-asema voi parhaimmillaan
voimauttaa ja valtaistaa palveluiden kayttgjia ja nain voidaan edistaa sosiaali-
tyon vaikuttavuutta. Palsanen (2013, 7) toteaa myos, etté kehittamistyohon ja
vaikuttamiseen osallistuminen nayttaad tahan astisen kokemuksen valossa ole-

van asiakkaille voimauttavampaa kuin pelkka kuulluksi tuleminen.

Teperin (2018, 3) mukaan vaikuttavuus kuvaa toiminnan ansiosta tapahtu-
nutta kokonaismuutosta toiminnan perimmaisessa tavoitteessa. Esimerkiksi
sosiaalisen kuntoutuksen (toiminnan) tuottama muutos asiakkaan elamanhal-

linnassa (tavoite).

Yksi kehittavan arvioinnin menetelma vaikutusten osoittamiseen ja vaikutta-
vuuden arviointiin on vaikuttavuusketju (Kuva 3). Vaikuttavuusketjussa vasta-
taan yleensa seuraavanlaisiin kysymyksiin:

o Mika on tarve eli mihin yksil6lliseen tai yhteiskunnalliseen haasteeseen
vastataan?

o Mika on tavoite, keta tavoite koskettaa ja milla aikavalilla? Vaikka tarve
ja yhteiskunnallinen ongelma olisi suuri, tavoitteen on oltava realistinen.
Tavoitteen pitaa olla saavutettavissa ja mitattavissa.

o Milla resursseilla tavoitteeseen paastaan eli mika on toimintaan laitet-
tava panos?

« Mitd toimenpiteitd tehdaan ja mita tuotoksia eli konkreettisia asioida
saadaan aikaan?

o Saavutetaanko asetettuja tavoitteita eli mita tuloksia saadaan aikaan?
Mika muuttuu toiminnan seurauksena? Miten kohderyhman toiminta,
osaaminen ja kyvykkyys, mahdollisuudet, tilanne, ihmissuhteet tai hy-
vinvointi muuttuu?

« Mita vaikutuksia tulosten saavuttamisesta seuraa pitkalla aikavalilla?
Jos muutokset ovat kestavia, miten ne heijastuvat laajemmalle yhteiséi-
hin tai koko yhteiskuntaan?

« Miten toiminnan kohteena oleva osa yhteiskuntaa muuttuu? Lieventyikd
alkuperainen tarve toiminnan seurauksena? Tama kuvaa toiminnan vai-
kuttavuutta.

(Toiminnan vaikuttavuus s.a.)
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Vaikuttavuus vaikuttavuusketjussa

Vaikuttavaus
(impact)
‘ 5 Thmisten hyvinvointi ja
" Vaikutus (outcome) yhteiskunnallinen hyoty
Konkreettinen Pitki aikavili

muutos ihmisissi tai
Teko (output) rakenteissa
Mitattava tehty tyo J Lyhyt aikavili

Panos (input)
Kiytetyt resurssit

Kuva 3. Vaikuttavuus vaikuttavuusketjussa (Aalto & Anoschkin 2018)

Vaikuttavuusketju antaa tydkaluja seka vaikutusten, vaikuttavuuden etta talou-
delliseen arviointiin, koska se tekee nakyvaksi niin tavoitteet, muutokset kuin
kaytetyt panoksetkin (resurssit). Vaikuttavuusketju on myos hyoddyllinen tyova-

line toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa. (Toiminnan vaikuttavuus s.a.)

3.2 Aikaisempia tutkimuksia TYP-toiminnan vaikuttavuudesta

Seija Rotonen on tutkinut TYP-toiminnan vaikuttavuutta vuonna 2010 julkais-
tussa opinnaytetyossaan MIKA VAYLASSA VAIKUTTAA? — Tyévoiman palve-
lukeskus Vaylan asiakkaiden kokemuksia palvelun vaikutuksesta kuntoutumi-
sen nakokulmasta. Rotosen opinnéaytety6 on laadullinen tutkimus, jonka han
on toteuttanut teemahaastattelun ja sisallonanalyysin menetelmid apuna kayt-
tden. Rotosen haastattelemista kahdeksasta yli kaksi vuotta Vaylan asiak-
kaina olleista henkildistda enemmiston mukaan Vaylan palveluissa vaikuttavat
ihmisléheisyys, asiakaslahtoisyys ja moniammatillisuus. Suurin osa Rotosen
haastateltavista toi esille, etta Vaylan asiakkuus oli vaikuttanut positiivisesti

heidén toimintakykyynsa, aktiivisuuteensa ja asenteeseensa. (Rotonen 2010.)

Kuntoutusséatio on vuosina 2017-2018 toteuttanut Tuloksia ty6llistymispro-
sesseilla — Ylafemmal!-hankkeen toimeksiannosta tyollistymista edistavan mo-
nialaisen yhteispalvelun (TYP) vaikuttavuustutkimuksen vastuututkija Sari Pit-

késen johdolla. Tutkimus on toteutettu TYP-johtajille ja tydntekijoille teetetyn
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kyselyn muodossa seka rekisteripohjaisena tutkimuksena TYP-palvelua saa-
neista henkildista. Kyselyyn vastanneiden mukaan yksi keskeisimmista TYP-
toiminnan hyodyista on se, etta asiakkaat ovat lahentyneet tyémarkkinoita.
Laadullisten tyémarkkinasiirtymien tarkasteluun on vaihtelevasti erilaisia mitta-
reita, kuten Kykyviisari ja asiakkaiden kanssa kaydyt keskustelut, joiden myota
kuntoutumisen ja elamanhallinnan edistymisen nakdkulma on saatu esille.
(Tyollistymista edistdvan monialaisen yhteispalvelun (TYP) vaikuttavuustutki-

muksen loppuraportti s.a.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen on yksi menetelm4, jolla asiakas-

osallisuutta voidaan edistaa, kuten myos asiakasraadit (Leemann & Hamalai-
nen 2015, 7). Asiakasraadin kanssa yhteistytssa yhteiskehittdmisen menetel-
maa kayttden syntyi myds opinnaytetyoni tuotos, Monialaisen tybelamapalve-

lun asiakastyytyvaisyyskysely.

Asiakasosallisuuteen on sovellettu jaottelua osallisuuden kokonaisuuksista ja
eri ulottuvuuksista. Néaita ovat tieto-osallisuus, suunnitteluosallisuus, paatos-
osallisuus, toimintaosallisuus ja arviointiosallisuus. Opinnaytety6sséani koros-
tuu asiakkaiden arviointiosallisuus. TAma tarkoittaa sitd, ettéd palveluissa var-
mistetaan asiakas- ja kayttajapalautteen kulku paattgjille ja viranomaisille ja
sen huomioiminen. Tata tietoa pyrin opinnaytetyoni raportin luvussa 6 Kehitta-
mistulokset ja analyysi seké luvussa 7 Johtopéatokset viemaan eteenpain toi-
meksiantajalle. Asiakkaiden arviointiosallisuuden toteutuminen edellyttaa pal-
veluissa hallinnollisia rakenteita ja organisaation valmiutta muuttaa tarvitta-
essa rakenteita palautteen pohjalta. (Leemann & Hamaléinen 2015, 5.) Asia-

kasosallisuutta kasitellaan tarkemmin luvun 4 alaluvussa 4.3.

4 OSALLISUUS

Osallisuus on vaikuttavuuden ohella toinen opinnaytetydni paateemoista.
Osallisuuden edistaminen on yksi Suomen hallituksen ja Euroopan Unionin
2010-luvun tavoitteista. Sita pidetaan yhtena keskeisimpana keinona kéyhyy-
den torjumisessa ja syrjaytymisen ehkaisemisessa. Osallisuudelle ei ole ole-

massa yhtéa yksiselitteistd maaritelmaa, vaan se on erdanlainen kattokasite
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keraten alleen erilaisia lahestymistapoja ja ndkdkulmia kasitteineen. Tyonte-
koa ja tyomarkkinoille kiinnittymistéa pidetdaén keskeisena keinona vaeston yh-
teiskunnallisen eriarvoisuuden torjumisessa, siitdkin huolimatta, etta tietyilla
ryhmilla on suuria haasteita taman tyéelamaosallisuuden tavoitteen tayttymi-

sessé. (Raivio & Karjalainen 2013, 12.)

4.1 Osallisuuden maarittelya

Osallisuus-kasitteen maarittelysta haastavaa tekee osin sen kokemuksellinen
luonne. Osallisuuden tai osattomuuden kokemukset tai tunteet ovat yksilollisia
ja vaihtelevat yksilon elaméantilanteen mukaan. (Raivio & Karjalainen 2013, 14
& 15))

Osallisuus on kuulumista sellaiseen kokonaisuuteen, jossa pystyy liittymaan
erilaisiin hyvinvoinnin lahteisiin seka elaman merkityksellisyytta lisdaviin vuo-
rovaikutussuhteisiin ja jossa pystyy vaikuttamaan oman elamansé kulkuun,

toimintoihin, palveluihin ja joihinkin yhteisiin asioihin (Isola 2017, 2).

Osallisuus voidaan nahda syrjaytymisen vastaparina (Kuva 4). Kuten syrjayty-
minen, tulee osallisuuskin hahmottaa prosessina. Osallisuus edellyttaa, etta
ihmiselld on kaytossaan riittavat aineelliset resurssit (HAVING), ettd han on
omaa elamaansa koskevassa paatoksenteossa toimijana (ACTING) ja, etta
hanella on sosiaalisesti merkityksellisia ja tarkeita suhteita, jasenyytta erilai-
sissa ryhmissé (BELONGING). (Raivio 2017, 8.)



25

riittava toimeentulo
HAVING hyvinvointi

turvallisuus

OSALLISUUS
valtaisuus yhteisyys
toimijuus jasenyys
....................... ACTING rierseaseriaierieasansanennesssnsansasansssssssassnsanssss  BELONGING toovvvrerrererennensens
vieraantuminen e o vetdytyminen
objektius ® ® osattomuus
SYRJAYTYMINEN

® taloudellinen ja terveydellinen huono-osaisuus
© turvattomuus

THL, Osallisuuden edistamisen yksikko
Helka Raivio, Jarno Karjalainen 2012

Kuva 4. Osallisuuden ulottuvuudet. (Raivio & Karjalainen 2012.)

4.2 Osallisuuden lainsaadanndllista taustaa

Kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista seké osallisuuden
mahdollistamisesta on sdadetty useissa laissa. Lainsdadannéssa osallisuus
kytkeytyy kansalaisen, kuntalaisen, asiakkaan ja palvelun kayttajan asemaan.
Keskeisimpia pik&aikaistyottdmi& koskevia lakeja, joissa mainintoja osallisuu-
desta ja vaikuttamismahdollisuuksista ldytyy, ovat

Perustuslaki (731/1999)

Kuntalaki (365/1995)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)
Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001)

Laki toimeentulotuesta (1412/1997)

Laki tyollistymista edistavastd monialaisesta yhteispalvelusta
(1369/2014).



26

4.3 Asiakasosallisuus

Tassa luvussa tarkastelen osallisuutta lahemmin opinnaytetyoni kannalta kes-
keisimmasta asiakastyon nakokulmasta. Talloin voidaan puhua asiakasosalli-
suudesta eli asiakkaan osallisuudesta. Leemannin ja Hamalaisen (2015, 1)
mukaan asiakasosallisuus méaaritellaan usein tutkimuksen tilanteen, tarkoituk-
sen tai ympariston tarpeen lahtokohdista, eika kattavaa, yleispatevaa ja ylei-
sesti hyvaksyttavaa maaritelmaa asiakasosallisuudesta ole. Heidan mukaansa
yksi maaritelmé asiakasosallisuudesta on, etta asiakas osallistuu aktiivisesti
palvelun suunnitteluun, jarjestamiseen, tuottamiseen, kehittdmiseen, ja/tai ar-
viointiin. Asiakasosallisuus on osa sosiaalista osallisuutta, jolla toteutetaan,
varmistetaan ja lisataan asiakaslahtoisyytta ja osallisuutta palvelujarjestel-

massa ja asiakastyossa. (Leemann & Hamalainen 2015, 1.)

Pievilainen, Pyykkonen ja Saukkonen (2014, 5) nakevéat asiakasosallisuu-
dessa olevan kysymys asiakkaan kuulemisesta ja kohtaamisesta seka asiak-
kaan osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista omien palvelujen suunnitte-
luun ja arviointiin seka palvelujen kehittamiseen. Asiakasosallisuuden toteutu-
mista edesauttaa muun muassa asiakaspalautteen keraaminen, asiakasraa-
tien ja -foorumien jarjestaminen seka kehittdjaasiakas-toiminta. (Pievilainen,
Pyykkonen & Saukkonen 2014, 5.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tutkija Sanna Blomberg seka erikoistutkija
Peppi Saikku ovat tutkineet heikossa tydmarkkina-asemassa olevien asiakkai-
den osallisuutta ja monialaista yhteistyota palveluissa. Maakunnissa ajankoh-
taista on suunnitelmien luominen osallisuuden toteutumiseksi. Taméa edellyt-
taa sen maarittelyd, mitd maakunnassa tarkoitetaan asiakkaiden osallisuu-
della ja osallistumisella. Blomgrenin & Saikun (2019, 4) havaintojen mukaan
asiakasosallisuusty6 on viela pitkalti visioiden tasolla, eika se viela ole taysin
konkretisoitunut asiakaslahttiseksi toiminnaksi ja asiakkaiden osallisuuden to-
teuttamiseksi. He toteavat kuitenkin, ettd asiakkaiden osallisuus toteutuu lo-
pulta toiminnassa ja kaytdnnon asiakastilanteissa. Nayttaa siis silta, etta pal-
velujarjestelmén rakenteet ovat viela liian jaykkia asiakkaiden osallisuuden
taysivaltaiseksi toteutumiseksi, vaikkakin asiakastyotéa tekevat sita toiminnal-
laan pyrkivatkin edistamaan.
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Erityisen suuri vaikutus osallisuuden toteutumisella tai toteutumatta jaamisella
palveluissa on paljon palveluja kayttavien ihmisten hyvinvointiin ja siksi heidan
kohteluunsa tuleekin kiinnittda erityista huomiota. Palveluissa koetut onnistu-
miset ja hyvat kohtaamiset seka toisaalta vastoinkaymiset ja huono kohtelu
vaikuttavat usein siihen, miten ihminen tulee etenemaan palveluissa ja tyo-
markkinoilla. Etenkin kuuntelemisen, kunnioituksen ja osallisuuden kokemuk-
set vahvistavat ihmisen sitoutumista palveluprosessiin. (Blomgren & Saikku
2019, 4.)

Asiakasosallisuutta pyritaan vahvistamaan tydelaméaosallisuutta edistavissa
palveluissa, jolloin asiakkaan motivaatiolla ja asiakkaan mahdollisuudella vai-
kuttaa palvelusuunnitelmaansa ja sen toteuttamiseen on merkitysta tuloksen
kannalta (Leemann & Hamaldinen 2015, 4). Taman perusteella voidaan paa-
telld, etté asiakasosallisuudella on merkitysta palvelun vaikuttavuuden kan-
nalta my6s Monialaisessa tydelamapalvelussa, silla silloin kun asiakas kokee
osallisuutta palveluprosessinsa toteutumisessa, han sitoutuu siihen paremmin
ja palvelusta on odotettavissa paremmat tulokset, joko tavoitteena olevan tyol-

listymisen muodossa tai etenemisena sita kohti.

Osallisuus ja osallistuminen tulee mahdollistaa kaikille asiakasryhmille toimin-
takyvysta riippumatta. Yksiloétasolla asiakkaiden osallisuuden toteutuminen
tarkoittaa, ettéd asiakas otetaan mukaan omien palvelujensa suunnitteluun ja
lahdetaan "puhtaalta poydalta” ilman ammattilaisen tarjoamaa valmista toimin-
tasuunnitelmaa. (Blomgren & Saikku 2019, 5.) Blomgrenin ja Saikun (2019, 5
& 6) tutkimuksen mukaan asiakkailta keratdan kokemuksia ja palautetta nykyi-
sistd palveluista tai kysytdén toiveita uusien palvelujen kehittdmiseksi, mutta
heikossa tydmarkkina-asemassa olevat ihmiset otetaan viela harvoin aidosti
mukaan omien palvelujensa suunnitteluun. Monet heikossa tyomarkkina-ase-
massa olevat ovat kuitenkin halukkaita osallistumaan ja kertomaan nakemyk-
siaan asiakasraadeissa tai toimimaan kokemusasiantuntijoina, kun heille an-
netaan niihin mahdollisuus. Tarjoamalla heikossa tyémarkkina-asemassa ole-
ville uudenlaisia tapoja osallistua ja vaikuttaa esimerkiksi kokemusasiantunti-
jatoiminnan, vertaistukitoiminnan ja osallistavan viestinnan avulla voidaan

edeté osallisuudesta palveluissa kohti yhteiskunnallista osallisuutta. (Blom-



28

gren & Saikku 2019, 6.) Yksi Blomgrenin ja Saikun (2019, 5) tutkimuksen paa-
|6ydoksia oli, ettéa kaikki asiakkaat toimintakyvysta riippumatta hyotyvat osalli-

suuden ja osallistumismahdollisuuksien lisdamisesta.

Leemann & Hamalainen (2015, 6) sanovat, etta asiakasosallisuus on saman-
aikaisesti seka keino palveluiden kehittamisessé etta tavoite itsessaan. Kei-
nona asiakasosallisuuden edistaminen kehittéa heidan mukaansa palveluiden
tehokkuutta yleisesti ja parantaa palveluiden laatua, kun taas tavoitteena asia-
kasosallisuuden edistaminen lisaa palveluiden eettisyytta ja asiakaslahtoi-
syytta. Myos Blomgren & Saikku (2019) toteavat, ettd asiakasosallisuutta li-
saamalla voidaan kehittaa palvelujen laatua ja parantaa vaikuttavuutta seka

selkeyttda resurssien maaran ja palveluiden vaatimusten ristiriitaa.

5 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TOTEUTUS

Tassa luvussa maarittelen opinnaytetyoni tavoitteen, kuvaan tyon toteutuk-
sessa kayttamiani menetelmia ja perustelen niiden valintaa. Esittelen myds

yhteistyokumppani ja kuvaan yhteistoimintaa heidan kanssaan.

5.1 TyoOn tavoite

Opinnaytetyoni tavoitteena on yhteiskehittdmisen menetelmin uudistaa toi-
meksiantajan asiakastyytyvaisyyskyselylomake koettujen vaikutusten selvitta-
miseksi. Tarkoitus on, etta asiakastyytyvaisyyslomaketta voidaan hyddyntaa
myds pidemmalla tahtaimelld palvelun vaikuttavuuden mittaamiseen. Toteu-
tusvaiheessa tavoitteeni on edistaa asiakkaiden osallisuutta itselleen suunna-

tun palvelun kehittdmisprosessissa.

5.2 Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote

Opinnaytteeni ollessa luonteeltaan organisaatiolle toteutettava kehittamistyo,
valikoitui lahestymistavaksi kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote. Yrityk-
sissa ja organisaatioissa toiminnan, tuotteiden, palveluiden ja prosessien ke-

hittdminen on jatkuvaa. Kehittamistutkimus on yksi keino tuoda julki kehitta-
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mistyon tulokset. KehittAmistutkimuksesta voidaan puhua silloin, kun kehitta-
misty6hon on liitetty tutkimus, seka tutkimusprosessin kuvaus ja tulosten ra-
portointi. (Kananen 2015, 33.)

Laadullinen tutkimusote ote vahvistui tahan tyohon sopivimmaksi menetel-
maksi asiakasraadin kanssa tehtavan yhteistyon perusteella, silla Kanasen
(2015) mukaan laadulliselle tutkimukselle ominaista on pyrkia kyselemalla ja
keskustelemalla tutkittavien kanssa ilmidstd ymmartamaan, mista ilmiéssa on
kyse. Siina kun kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus kuvaa tuloksia lukuina
pyrkien yleistyksiin, ovat laadullisen tutkimuksen tulokset sanoja ja lauseita ta-
voitteena kuvata, ja ymmartaa ilmiéta mielekkaan tulkinnan antamiseksi. (Ka-
nanen 2015, 35.)

5.3 Aineistonkeruu

Aineistonkeruu tarkoitti tissa tapauksessa palautteen keraamista yhteiskehit-
tamiseen osallistuneelta yhteistydtaholta. Suunnitellusti asiakastyytyvaisyys-
kyselyn kehittdmisessa suunnitteluvaiheesta lahtien mukana oli asiakasraati.
Asiakasraadin jasenten rajattua oman osuutensa kehittamistydssa palautteen-
antoon laatimastani alustavasta asiakastyytyvaisyyskyselysta, valitsin mene-
telmaksi palautteen kerdamiseen lomakekyselyn. Tata valintaa perustelen tar-
kemmin luvun 6 alaluvussa 6.4.Tyon edettya asiakastyytyvaisyyskyselylomak-
keen muokkaamisvaiheeseen palautteen antoon liittyi valillisesti myds Kymso-
ten Monialaisen tydelamapalvelun johtoryhmé yhteyshenkilén&én toimeksian-
tajan edustaja, vastaava johtava sosiaalityontekija Mia Niemi-Aho.

Asiakasraadin arvioitavaksi tarkoitettua ensimmaista versiota asiakastyytyvai-
syyskyselysta aloin hahmotella tdhén asti kaytdssa olleen asiakastyytyvai-
syyskyselylomakkeen seka toimeksiantajan edustajalta saamieni tietojen pe-
rusteella. HAn muun muassa osoitti aiemmasta lomakkeesta kohdat, jotka tu-
lisi sisallyttdd myos jatkossa asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Kyseenalaistin valit-
tomasti heti lomakkeen alussa esitetyn kysymyksen vastaajan sukupuolesta ja
sen tarpeellisuudesta tulosten kannalta seka sen, ettei sukupuolisuuden moni-
naisuutta ollut otettu huomioon. Saatuani toimeksiantajan edustajalta peruste-
lun kysymyksen tarpeellisuuteen tilastoinnin kannalta, lisasin kyselyyn mies- ja

naissukupuolen lisaksi vastausvaihtoehdon "muu”. Liséksi toimeksiantajan
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edustaja esitti minulle toiveen kahden kysymyksen sailyttamisestéa vanhasta
kyselysta. Nama liittyivat asiakkuuden kestoon seka asiakkaan antamaan

yleisarvosanaan saamastaan palvelusta.

Johtoajatuksena asiakastyytyvaisyyskyselyn aikanaan toteutuessa minulla oli
asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemuksen sekéa palvelun vaikuttavuuden eli asi-
akkaan tilanteessa Monialaisen tyoelamapalvelun myéta tapahtuneen todelli-
sen muutoksen esiintulo. La&perin (2013, 89) mukaan asiakastyytyvaisyysky-
selyja on arvosteltu monissa osallisuuteen liittyvissa tutkimuksissa siita, etta
ne antavat pinnallisen kuvan eivatka ne osallista toivotulla tavalla. L&&peri
myo6ntaa osan kritiikista olevan perusteltua, silla usein asiakastyytyvaisyysky-
selyjen tulosten tulkinta ja hyddyntaminen ovat jaaneet palveluun kohdistu-
neen tyytyvaisyyden arvioinniksi, sen sijaan, etta niita olisi kaytetty palvelun
vaikuttavuuden mittaamiseen. My6s palautteiden positiivisuutta on pidetty ar-
veluttavana. (Laaperi 2013, 89)

Naista lahtokohdista laadin alustavan version asiakastyytyvaisyyskyselysta
asiakasraadin asiakasjasenten arvioitavaksi. Palautetta heilté kerasin kyselyn
(lite 2) mukaan liitetylla palautelomakkeella (lite 3), joiden tuloksia avaan lu-
vussa 6.2. Asiakkaiden lisdksi suullisen palautteen antamiseen saivat mahdol-
lisuuden myds asiakasraadin tyontekijajasenet, kaksi sosiaaliohjaajaa seka
sosiaalityontekija, toisella tapaamiskerrallamme. Naitd tuloksia avaan luvun 6
alaluvussa 6.1.

5.4 Yhteiskehittaminen

Olen kayttanyt opinnaytetyoni toteutuksessa yhteiskehittdmisen menetelmaé
hyddyntden tilaajaorganisaatiossa jo valmiiksi toiminutta asiakasraatia, mika jo
sinallaan on yksi tapa yhteistutkijuuden toteuttamiseksi. Palsasen (2013, 8)
mukaan yhteistutkiminen edellyttaa vahintaan yhden palveluiden kayttajan ja
ammattilainen lasnaoloa. Avoin asiantuntijuus kasitteena tarkoittaa yhteistutki-
misessa esimerkiksi sita, ettd useampi ammattilainen on yhta aikaa tuomassa
asiantuntemuksensa yhteiseen keskusteluun, jolloin yksittdisen ammattilaisen
maarittelyvalta hajoaa. Avoimeen asiantuntijuuteen kuuluu myds se, etta tyon-

tekijat avaavat omaa ammatillisuuttaan ja ammattikaytant6jaan asiakkaille,
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jotta niitd voidaan yhteistytssa kehittaa. (Palsanen 2013, 12.) Yhteistutkimi-
sessa lahtokohtana on siis tyontekijoiden ja palveluiden kayttajien tasavertai-
suus tutkailtaessa asioita, joihin heilla on yhteinen intressi. Akateemisesti
maaritellyn tutkimuksen sijaan tutkiminen nahdaéan tassa yhteisena ilmididen
ja asioiden pohdintana. Yhteistutkimisen menetelmé&é voidaan kayttaa hyvaksi
myo6s akateemisessa tutkimuksessa, mutta se ei ole sidottu tieteellisen tutki-

muksen kriteereihin. (Palsanen 2013, 8.)

Opinnaytetyoni ollessa luonteeltaan enemmankin kehittdmistyo kuin tutkimus
kaytan opinnaytetyoni tutkimusmenetelmasta yhteistutkimisen kasitteen sijaan
taman rinnakkaiskasitetta yhteiskehittaminen. Yhteiskehittdminen on dialogi-
nen prosessi ammattilaisen ja asiakkaan valilla. Yhteiskehittamisessa lahto-
kohtana on ammattilaisen ja asiakkaan vélinen suhde, jossa korostuvat kump-
panuus, vastavuoroisuus ja hierarkkisen vuorovaikutuksen haastaminen. (Yh-
teiskehittaminen 2018.) Palveluiden kayttgjille on ollut keskeista, etta he eivét
ole tassa ryhmassa asiakkaita vaan asiantuntijoita siina missa ammattilaiset-
kin. Yhteiskehittaminen ei ole vain asiakkaiden mahdollisuutta tulla kuulluksi,
vaan myds mahdollisuus paasta kehittamaan ja vaikuttamaan oman kokemuk-

sen tuoman tiedon kautta. (Palsanen 2013, 12.)

Y hteiskehittamiseen osallistuvilla henkil6illa voi olla erilaisia rooleja. Esimer-
kiksi opiskelijat voivat kiinnittyd ryhmaan omilla opinnaytetoillaén, jolloin hei-
dan tyonséa edesauttaa tuotetun tiedon raportoimista. Oleellista on, etta jokai-
nen toimija saa tulla ryhmaan omana itsenaan ja omalla tulokulmallaan, oli ky-
seessa sitten asiakas, tyontekija tai vaikkapa opiskelija. Yhteistutkimisen on-
nistumisen kannalta oleellista on, etta kaikki osallistuvat yhteiseen tekemiseen
eika kukaan ryhmassa jaa niin sanottuun tarkkailijan tai seuraajan rooliin. Ta-
man varmistamiseksi on tarkeaad kayda avoimesti lapi osallistujien erilaiset
roolit ja odotukset omasta osuudesta yhteisessé toiminnassa. (Palsanen
2013, 14.)
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5.5 Asiakasraati

Paakaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus Soccan valtakunnallinen
PRO SOS - Uudenlaista sosiaalityotad yhdessa rakentamassa -hanke toteutet-
tiin vuosina 2017 - 2019. Hankkeen tavoitteena oli varmistaa vahva asiakas-
laht6inen ja vaikuttava sosiaalityd sosiaalihuoltolain hengen mukaisesti. Koh-
deryhména olivat kaikkein heikoimmassa asemassa olevat ja erityista tukea
tarvitsevat aikuissosiaalityon asiakkaat. (Socca 2019.)

Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Socomin osahankkeessa kehi-
tettiin aikuissosiaalityon ja TYP:n yhteista asiakasraatia Kouvolassa. Asiakas-
raadin kehittdmisen ja toiminnan kaynnistamisen taustalla oli tyontekijoiden
tarve l0ytaa entista asiakaslahtdisempia ja osallistavampia tydskentelytapoja.
Asiakasraatitoiminnassa tyontekijoiden ammatillinen tieto ja asiakkaiden koke-
muspohjainen tieto muodostuvat tietomuodoksi, jolla voidaan saada aikaan
muutoksia joka paivaisen tyon kaytantdihin. Toiminnan tavoitteeksi asetettiin
aikuissosiaalityon ja TYP:n toiminnassa tapahtuvan sosiaalityon kehittdminen
entista asiakaslahtdisemmaksi. Talldin toiminnalla tavoitellaan asiakaslahtoi-
syytta palveluiden suunnittelussa ja toteuttamisessa, avointa kumppanuutta
asiakkaiden kanssa seké asiakkaan osallisuuden lisaantymista. (Yhteiskehit-

tdminen aikuissosiaalitydssé s.a.)

5.5.1 Ensimmainen tapaaminen

Ensimmainen osallistumiseni asiakasraadin kokoukseen 1.4.2019 oli suunni-
tellusti tutustumiskerta. Voimaantumisen nakdkulmasta yhteistyohon osallistu-
jien taytyy tuntea toisensa ja heidan valillaan tulee vallita keskindinen luotta-
mus (Palsanen 2013, 12).

Kokoonnuimme Kymsoten monialaisen tydelaméapalvelun Kouvolan tiloissa,
neuvotteluhuoneessa klo 13 - 15. Osallistujille oli tarjolla kahvia ja pienta pur-
tavaa. Seurasin kokouksen kulkua, kunnes asialistalla oli vuorossa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn tyéstdminen. Olin toki jo ennen kokouksen alkua esittayty-
nyt joidenkin osallistujien kanssa, mutta nyt sain varsinaisen puheenvuoron.
Esittelin itseni ja asiani, eli kiinnostukseni uudistaa asiakastyytyvaisyyskysely

yhteisty6ssé asiakasraadin kanssa. Paikalla oli kolme neljasta raatilaisesta,
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kaksi vetdjina toimivaa sosiaaliohjaajaa seka juuri tydt Monialaisessa tytela-
mapalvelussa aloittanut sosiaalityontekija. Kaikki osallistujat suhtautuivat myo-
tamielisesti yhteistydhon. Tarjosin heille mahdollisuutta osallistua kyselyn si-
sallon laatimiseen, mutta he itse rajasivat tyépanoksensa minun laatimani si-
salloén arvioimiseen ja palautteen antamiseen. Yhteistutkimisessa keskeista on
toteuttaa kaikilta osin yhteistoiminnallisuuden periaatteita. Mikaan osapuoli ei
saa suunnitella toimintaa yksin liian valmiiksi. Oleellista on, etta kaikki osallis-
tuvat sen pohdintaan mitd, miten ja milla panostuksella tydskennellaén. (Pal-
sanen 2013, 13.)

Sovimme, etta lahetan sosiaaliohjaajien valityksella laatimani alustavan kyse-
lyn (liite 2) heille arvioitavaksi etukateen, ennen osallistumistani toisen kerran
kokoukseen palautteen vastaanottamiseksi. Kirjallisen palautteen vastaanotta-
miseksi alustavan kyselyn mukaan liitin saatekirjeen (lite 1) ja palautelomak-
keen (liite 3). Anonymiteetin varmistamiseksi annoin raatilaisille mahdollisuu-
den palauttaa nimettomat lomakkeet taytettyina sosiaaliohjaajille, jotka voisi-

vat luovuttaa ne minulle seuraavalla tapaamiskerralla.

Ennen laatimani alustavan asiakastyytyvaisyyskyselyn seka palautelomak-
keen lahettamista asiakasraadin jdsenten arvioitavaksi pyysin siita viela pa-
lautetta toimeksiantajan edustajalta Mia Niemi-Aholta. Haneltd saamani pa-
lautteen perusteella tein pienid muutoksia, kuten muutin kysymysten raken-
netta vertailukelpoisemmaksi seka lisasin palautelomakkeen ulkon&dn houkut-

televuutta.

5.5.2 Toinen tapaaminen

Toisen kerran osallistuin asiakasraadin kokoukseen 19.9.2019 klo 13 - 15.
Talla kertaa kokoonnuimme samassa osoitteessa kuin viimeksikin, mutta sosi-
aalityontekijan tybhuoneessa. Asiakasraadin jasenisté lasna oli kaksi neljasta
ja toinen joutui poistumaan kokouksen puolivalissa. Lisdksi lasné oli sosiaa-
liohjaaja Nina Lindeman seka sosiaalityontekija. Talla kertaa osallistuin ko-
koukseen tarkoituksenani palautteen vastaanottaminen. Toinen lasnéolleista
asiakkaista palautti tytetyn palautelomakkeen minulle henkil6kohtaisesti, toi-
nen vasta sai paperit itselleen taytettavaksi. Toinen poissaolleista raatilaisista

oli palauttanut seka palautelomakkeen etta asiakastyytyvaisyyslomakkeen



34

taytettyind etukateen sosiaaliohjaajalle, joka luovutti ne minulle. Taman jal-
keen kdvimme lasnéolleiden kesken viela kyselylomakkeen kohta kohdalta
lapi keskustellen. Kaikki osallistujat ottivat kantaa, kyseenalaistivat ja kertoi-

vat, mika kyselyssa oli heidan mielestaan hyvaa.

Tiedustellessani, mahdanko saada toiselta poissaolleelta raatilaiselta pa-
lautetta, kavi ilmi, ettei hanelle ollut viela l&hetetty papereita. Sovimme, etta
sosiaaliohjaaja lahettad asiakkaalle papereiden lisdksi palautuskuoren, jonka
mya0s toinen asiakas sai, ja nain he voivat lahettaa palautelomakkeet suoraan
minulle tai toimittaa ne viimeistaan asiakasraadin seuraavaan 14.10. pidetta-
vaan kokoukseen sosiaaliohjaajalle, joka voi edelleen toimittaa ne minulle.
Sovimme myads, etta seuraavan ja viimeisen kerran osallistun asiakasraadin
kokoukseen 12.11., jolloin tarkoitukseni on esitella valmis asiakastyytyvaisyys-

kysely ja hyvaksyttaa se raatilaisilla.

5.5.3 Kolmas tapaaminen

Valmiin kyselyn esitteleminen ja hyvaksyttaminen raatilaisilla 12.11.2019 oli
kolmas ja sovitusti vimeinen tapaamiseni asiakasraadin kanssa. Kokoon-
nuimme jalleen samassa osoitteessa, kokoushuoneessa. Paikalla oli kaksi
asiakasta neljasta, molemmat kaksi sosiaaliohjaajaa, sosiaalitydntekija, joka
joutui poistumaan ennen asiakastyytyvaisyyskyselyn esittelemista, seka kaksi

sosionomiopiskelijaa itseni lisaksi.

Kokoukseen mennessani tiesin, ettd Monialaisen tydelamapalvelun johto-
ryhma tulee seuraavana paivana kokouksessaan kasittelemaan kyselya, ja
etta siihen todennakoisesti tulee muutosehdotuksia vield tamankin jalkeen.
Yksi raatilainen palautti viela palautelomakkeen, silla han ei ikina ollut saanut
palautuskuorta, jotta olisi voinut lomakkeen minulle lahettaa ja edellinen ko-
kouskin oli peruuntunut, mihin lomakkeen olisi voinut palauttaa sosiaaliohjaa-

jalle minulle l&hetettavaksi.

Laitoin kopion kyselylomakkeesta kiertdm&an osallistujien tutustuttavaksi sa-
malla, kun keskustelimme palautteen perusteella kyselyyn tekemistani muu-

toksista.



35

Kerroin kokeneeni haastavaksi tasapainoilun asiakasraadin antaman palaut-
teen seka johtoryhmalta tulleiden muutosehdotusten valilla kyselya lopulliseen
asuunsa muokatessani. Tahan eras asiakasraadin jasen totesi mielestani hy-
vin osuvasti, etta Nythan tiedat, millaista se on olla tyontekijana! Ja nainhan
se on. Sosiaalialan tyontekijan tulee kulkea asiakkaan rinnalla, kuitenkin lain
ja annettujen resurssien sallimissa rajoissa, ik&dan kuin viestinvalittdjana kah-

teen suuntaan.

Raati antoi hyvaksyntansa kyselylle ja samainen raatilainen totesi viela, etta
oli tarkeaa, etté he saivat olla mukana tassé kehittamistydssa, siitékin huoli-

matta, ettei yksittaisen raatilaisen "kaden jalki” lopputuloksessa valttamatta

nay. Palsanen (2013, 14) toteaakin, etta vaikuttaminen on voima, joka yhteis
tutkimisessa motivoi niin tyontekijoita kuin asiakkaitakin. Taman takia on tér-
keé&a ottaa huomioon, miten yhteistutkimisessa tuotettu tieto viedaan eteen-
pain.

Lopuksi toin esille myts nakemykseni siita, etta asiakkaiden osallisuus palve

luiden kehittdmisessé on viel& melko tuore asia, mutta uskon, etta taman yh-
teistydon myo6ta olemme taas ottaneet askeleen kohti asiakkaiden osallisuutta

lisdavaa tyoskentelytapaa sosiaalitydssa ja sen kehittamisessa.

6 KEHITTAMISTULOKSET JA ANALYYSI

Tassa luvussa koostan yhteistoiminnassa asiakasraadin kanssa saamani tu-
lokset asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamiseksi ja analysoin niita aineis-
tolahtoisesti niin henkilokunnan kuin asiakkaiden antaman palautteen nakokul-
masta sisallonanalyysia menetelména kayttaen. Aineistoa voidaan tulkita teo-
riapohjaisen, teoria- ja aineistopohjaisen tai aineistolahtoisen luokittelun avulla
(Kananen 2015, 93). Kanasen (2015, 88) mukaan aineistomaaran ollessa
pieni voidaan se analysoida lukemalla tai katselemalla aineistoa useamman
kerran pyrkien loytamaan, mita ne viestivat. Tassa tyossa puhun tutkimustu-
loksien sijaan kehittamistuloksista ja analysoitavana on yhteiskehittdmisen tu-

loksena saamani palaute ja muutosehdotukset, jotka on tekstissa kursivoitu.
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6.1 Asiakasraadin tuottama suullinen palaute asiakastyytyvaisyysky-
selyn alustavasta versiosta

Ensimmainen keskustelua aiheuttanut kohta kyselylomakkeessa oli kysymys
2, joka koski asiakkaan ikaa (liite 2). Ikahaitari koettiin suureksi valmiissa luo-
kittelussa ja tyontekijat ehdottivat ikdjaottelua monialaisen tyéelamapalvelun
palvelutarjontaa mukaillen, jolloin parempi vaihtoehto olisi jakaa asiakkaat ala-
ikaisiin (alle 18), nuoriin aikuisiin (18-30) ja aikuisiin (yli 30 tai 30-65 vuotiaat).
Kysymys 3 heratti kummastusta, silla siina ei ollut lainkaan toisen asteen kou-
lutusta vaihtoehtona. Tama oli silkka huolimattomuusvirhe, jolle olin itse ikaan

kuin sokeutunut.

Kysymyksen 6 kohdalla sosiaalityontekija kertoi kahdesta uudesta lisdyksesta
palveluvalikoimaan. Nama ovat yksilovalmennus seka yrityskoordinaattori. Li-
saksi han kyseenalaisti kohdennettu-sanan kayton. Keskustelimme sen kor-
vaamisesta tarjottu-sanalla, mutta siind ongelmaksi muodostui epaselvyys
siitd, onko asiakas todellisuudessa kayttanyt hanelle tarjottuja palveluja. Paa-
dyimme epaselvyyksien valttdmiseksi siihen ratkaisuun, etta kaytettyjen palve-

lujen arvioiminen on paras vaihtoehto.

Sosiaaliohjaaja mietti, mitd eroa on palveluvalikossa eritellyilla neuvonta- ja
ohjaus ja TYP-palvelulla. Sosiaalitydntekijan perustellessa asian siten, etta
asiakas voi olla esim. kuntouttavassa tyotoiminnassa ilman TYP-palvelua,
paadyimme myds TYP-palvelu-vaihtoehdon sailyttamiseen. Sosiaalitytntekija
nosti esille my6s kuntayhtyman synnyn aiheuttaman murrosvaiheen, jonka

vuoksi kaikki ei ole selvaa tyontekijoillekaan.

Kysymyksessa 7 koettiin hyvaksi, ettd saa omin sanoin kuvailla, miten palvelu
on vaikuttanut omaan tilanteeseen. Kysymys 8 ja 9 hyvaksyttiin sellaisenaan.
My6hemmin johtoryhman esittamien ehdotusten mukaan kysymyksen 8 sana
motivoitunut vaihdettiin halukas-sanaan ja kysymys 9 koskien palveluun sitou-

tuneisuutta jatettiin kokonaan pois.

Sosiaalitydntekija kyseenalaisti kysymyksen 10 asiakaslahtdisyyden. Han
mietti, antaako se kuvan, etta palvelusta k&sin méaaritellaan asian eteneminen,

vaikka asiakkaan tulisi olla se, joka suunnan maarittelee. Toisaalta kysymys
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ymmarrettiin niin, ettd asiakas ei aina valttamatta tieda, miten pitaa toimia mis-
sakin tilanteessa, esim. poissaoloista ilmoittaminen kuntouttavan tydtoiminnan
aikana tai mita papereita pitda kenellekin toimittaa, jotta asiakasta koskevan
asian kasitteleminen etenee. Nain olin kysymyksen myds alun perin tarkoitta-

nut ymmarrettavaksi.

Kysymys 11 ja siihen liittyva jatkokysymys 12 kasittelivat luottamusta ja ne
kaikki paikalla olleet kokivat tarkeana. Tyontekijat kokivat kuitenkin roolinsa
asianhoitajana vieraaksi ja tilalle ehdotettiin vastuutyontekija-termin kayttoa.
Johdon puolelta luottamusta kasittelevat kysymykset koettiin kuitenkin epa-
oleellisina kyselyn tarkoituksen kannalta ja nain ollen ne jatettiin pois.
Kysymyksen 13 kohdalla pidettiin hyvana, etta voi tuottaa monenlaisia vas-
tauksia tulkinnan mukaan. Samasta syysta johdon nakemys oli, ettd kysymys
tulee jattaa pois. Kysymyksessa 14 sosiaalityontekija kyseenalaisti vaihtoeh-
don En osaa sanoa tarpeellisuuden ja se jatettiinkin pois.

Kysymys 15 palvelun oikea-aikaisuudesta koettiin tyontekijoiden keskuudessa
tarkeaksi. Viimeiset kohdat 16 ja 17 olivat osallistujien mielesta toimivia sellai-
senaan. Johdon taholta tuli huomautus kysymyksen 16 oleellisuudesta kyse-
lyn tarkoituksen, eli palvelun ja sen vaikutusten mittaamisen, kannalta. Kysy-
mys 17 muotoiltin myds uudestaan johdon ehdotuksen mukaisesti. Lisaksi
asiakasraadin keskuudessa herasi kysymys, milta ajanjaksolta asiakkaan tu-
lee palautetta antaa. Ehdotus oli, ettd heti kyselyn alussa olevassa saateteks-
tissa olisi hyva kertoa, milta ajanjaksolta palautetta pyydetaan, esim. taman
hetkisen asiakkuuden / viimeisen vuoden ajalta. Kokouksen asialistalla ollut
asiakasraadin markkinointi kirvoitti myds ajatuksen, ettd kyselyn lopussa voisi
olla kehotus kysya omalta vastuutyontekijaltdan lisaa mahdollisuuksista osal-
listua Monialaisen tydelamépalvelun kehittamistoimintaan. Vastuutyontekija
voisi sitten kertoa esim. mahdollisuudesta osallistua asiakasraatiin ja kertoa

lisda toiminnasta.

Kysyin viel& mielipiteita siihen, miten taustatietojen kysyminen heti kyselyn
alussa koettiin ja ajateltiinko sen voivan karkottaa vastaajia esim. henkilollisyy-
den paljastumisen pelossa. Paikalla olleita raatilaisia se ei hairinnyt ja sosiaa-
liohjaajankin mielesta ne toimivat hyvin kyselyn alussa ikaan kuin [ammittely-

kysymyksina.
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6.2 Asiakasraadin tuottama kirjallinen palaute asiakastyytyvaisyysky-
selyn alustavasta versiosta

Kaikki vastanneet kokivat alustavan version ulkoasultaan selkeéksi. Yksi vas-
tanneista toi esiin, etta varit olivat hyva ja myés houkuttelivat vastaamaan ky-
selyyn. Yksi totesi, ettei tallaiset kyselyt yleensa paljoa houkuttele. Kaksi piti
kyselyn pituutta sopivana, yksi lilan pitkana. Kysymysjarjestys koettiin yksimie-
leisesti johdonmukaisena, eika kysymysten jarjestysta ollut kenenkdan mie-
lesta tarvetta muuttaa. lhmetysta ei herattanyt mikaan kysymys, eikd minkéaan
kysymyksen puuttuminen, mutta kysymys 15 palvelun oikea-aikaisuudesta ko-
ettiin vaikeaksi arvioida, joten muutin sen muotoon Onko saamasi palvelu vas-

tannut sen hetkiseen tarpeeseesi.

Kaikkien vastanneiden mielesté kysely heratti luottamusta. Yksi raatilaisista
perusteli tAtd monipuolisuudella. My6s kyselyn tarkoitus tuli kaikkien vastauk-
sien perusteella ilmi. Kaksi vastanneista esitti toiveita kysymyksien suhteen.
Toinen heista vastasi palautelomakkeen kysymykseen 9, etta olisi toivonut
asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttavan “Onko sinulla ehdotuksia. Miten ha-
luaisit toteuttaa esim. ...?” ja toinen toivoi, etta olisi kysytty, millaisia tunteita /
tuntemuksia palvelun kayttd, palvelu- ja kohtaamistilanteet aiheuttavat. Yhden
vastanneen mielestd monivalintakysymyksia oli liikaa, kaikki kokivat saa-
neensa kertoa mielipiteensa tarpeeksi omin sanoin. Yksi olisi poistanut moni-
valintakysymykset ja lyhentanyt kyselya seka jatkanut samaa varikkyytta kyse-
lyn loppuun asti ja lisannyt valeja (tilaa) kysymysten valille. Yksi toivoi rasti
ruutuun-kysymyksia, joihin on helppo ja nopea vastata ja totesi omin sanoin
kerrottujen mielipiteiden sopivan joillekin paremmin, mutta vaativan syventy-
mista asiaan, miten haluaisi toimittavan. My6s johtoryhma toivoi vastausvaih-

toehtojen eteen ruutuja, joihin voi ruksittaa valitsemansa vaihtoehdon.

Kaksi raadin jasenista palautti palautelomakkeen liséksi myds asiakastyytyvai-
syyskyselyn taytettyna. Jalkikateen ajateltuna olisi voinut olla hyva pyytaékin
myo0s sita jokaiselta, silla naidenkin perusteella sain parannusideoita. Esim.

arvosana-asteikolla asiakas oli sijoittanut ympyran kahden numeron véliselle
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viivalle. Tulkintavirheiden valttamiseksi tarkensin ohjeistusta kehottamalla ym-
pyréimaan numeron. Poistin viivat numeroiden vélista ja alleviivasin jokaisen

numeron erikseen.

Alustavan version saatetekstista sain positiivista palautetta viimeiseksi palau-
tuneella lomakkeella. Raatilainen totesi kohdassa 2 Houkutteliko kyselyn ulko-
asu vastaamaan? vastaajalla olevan "mahdollisuus yksiléna tuntea, etta ha-
nen mielipiteensa on tarked, voi vaikuttaa asioiden kulkuun - yhteenkuulu-
vuuden tunne.” Sama raatilainen jatkoi kohdassa 7. Herattiko kysely luotta-
musta? Perustele. nain: "Alkuteksti puhuttelee, vastauksilla on mahdollisuus
vaikuttaa, meisté asiakkaista ollaan kiinnostuneita ja asioidemme hoidosta.”
Johtoryhmén ohjeistuksesta saateteksti kuitenkin yksinkertaistettiin ja se ly-
heni nykyiseen muotoonsa (lite 4). Myos asiakasraadin keskuudessa tar-
ke&na pidetty ohjeistus siita, miltd ajalta palautetta annetaan, jai saatetekstista
pois noudattaessani ehka lilankin orjallisesti johdon ohjeistusta saatetekstiksi.
Lopullisessa versiossa vuoden aikajanne, niin ajassa taakse- kuin eteenkin
pain, kay kuitenkin ilmi kysymyksissa 11., 13. ja 14. koskien kaytettyja palve-
luja, niiden vaikutuksia ja jatkotavoitteita. Vierastin myo6s johdon tarjoamaa vir-
kailija-sanan kayttoa tassa yhteydessa. Jalkeenpain ajatellen, olisin voinut

tdssa asiassa tehda kompromissin ndiden kahden version valilla.

6.3 Tuotokset

Heti opinnaytetydprosessin alusta alkaen itselleni oli selvaa, ettd asiakkaille
jaettavan paperisen asiakastyytyvaisyyskyselyn lisaksi olisi asiakkaille hyva
tarjota mahdollisuus kyselyyn vastaamiseen myo6s sahkdisesti. Perusteena
talle oli se, ettd nykypaivana monelle tydikaiselle voi olla luontevampaa vas-
tata kyselyyn netissa kuin paperille kasin kirjoittaen. Ajattelin, ettd molempien
vaihtoehtojen ollessa tarjolla on organisaatiolla mahdollisuus saada katta-
vampi otos palautetta. Kysyttyani myos toimeksiantajan edustajan ja asiakas-

raadin mielipidetta vahvistui paatdés molempien versioiden toteuttamisesta.
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6.3.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn paperiversio

Ensin tekemastani paperisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta syntyi prosessin
aikana saamani palautteen perusteella useampi versio, joista tassa opinnayte-
tyon raportissa on nahtavilla kaksi: ensimmainen eli alustava versio (liite 2)

seka lopullinen, valmis organisaation kayttdon meneva kyselylomake (liite 4).

6.3.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn sdhkdinen versio

Asiakastyytyvaisyyskyselysta syntyi kaksi sdhkoista versiota, jotka toteutin
Webropol-ohjelmalla. Tassa raportissa on nahtavilla muutama ote lopullisesta
versiosta, joista ulkoasu ja tekninen toteutus kayvat ilmi (kuva 5, 6 & 7). Saa-
teteksti eroaa paperiversiosta palauttamisohjeistuksen osalta. Numeroarviointi
annetaan paperiversion ympyréimisen sijaan liukukytkinté kayttamalla, liu ut-
tamalla palkkia tai klikkaamalla tietokoneen hiiren vasemmalla nappaimella ja-
nalla haluamansa arvosanan kohtaan. Arvosana-asteikoksi valikoitui 4 - 10
noudatellen toimeksiantajan toiveesta sailytettyd kysymysta palvelusta annet-

tavasta arvosanasta.

@ link.webropolsurveys.com/Participation/Public/cd928a1a-4b12-42df-a490-b45b08c7ad 13?displayld=Fin 1886 140&surveylLocale=fi

Monialainen tydelamapalvelu - Asiakastyytyvaisyyskysely

Haluamme kehitty3 ja pyydidmme sinua arvicimaan palvelujamme. Tayt3 lomake ja liheti vastauksesi
Kklikkaamalla kyselyn lopussa olevaa "Lihetd"-painiketta.

Kiitos, kun vaikutat!

1. Sukupuoli
Mies
Nainen
Muu

2. lka

Alle 18
18 -30

Yli 30

3. Koulutus

Peruskoulu

Kuva 5. Asiakastyytyvaisyyskyselyn séahkoinen versio. Ote sivulta 1 (Tohmo 2019)
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- & link.webropolsurveys.com/Participation/Public/cd928a1a-4b12-42df-a490-b45b08¢7ad 13?displayld=Fin 1886 140&surveyLocale=fi

Seuraava

Kuva 6. Asiakastyytyvaisyyskyselyn séahkoinen versio. Ote sivulta 2 (Tohmo 2019)

@ link.webropolsurveys.com/Participation/Public/cd928a1a-4b12-42df-a490-b45b08c7ad 13?displayld=Fin18861408&surveylocale=fi

Kuva 7. Asiakastyytyvaisyyskyselyn séahkoinen versio. Ote sivulta 3 (Tohmo 2019)
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6.4 Eettisyys ja luotettavuus

Yhteisty0kumppanikseni yhteiskehittdmisen prosessiin luontevasti valikoitu-

neessa asiakasraadissa epailyttavaksi koin aluksi asiakasraadin vahaisen ja-
senmaaran. Mietin, voiko vain nelja henkilda edustaa kokonaista asiakasryh-
maa. Toisaalta tama pieni asiakasryhma koostuu heistd, jotka ovat kiinnostu-

neet kehittamistoiminnasta.

Sosiaalipalveluissa on erityisen tarkedd muistaa eettisesti kestava toiminta,
kun palveluiden kayttajia kuullaan ja heidan tuottamaa tietoa hyédynnetaén
suunnittelussa ja paatoksenteossa. Yhteistutkimisen avulla palveluiden kaytta-
jat ovat vahvemmalla pohjalla, kun he voivat puhua isommissakin tilaisuuk-
sissa ryhméan aanella tai yleisella tasolla, eika tuotetun tiedon tarvitse henkil6i-
tya kehenkaan. Yhteistutkimisesta tekee eettisesti kestavaa myos se sosiaali-
tyon keskeinen periaate, etta palveluiden kayttajan tulee itse hyotya samalla,
kun han toimii informanttina (Palsanen 2013, 16).

Palautteiden luottamuksellisuus ja anonymiteetti tulee huomioida palautteen
keraamisessa. Etenkin toiminnallisia menetelmiéd kaytettaessé on hyva pohtia
sita, kuka on sopiva henkild toimimaan palautteen ker&djana ja olisiko tarkoi-
tuksenmukaisempaa, etté palautetta keraisi henkild, joka ei ole tydoskennellyt

ko. asiakkaiden kanssa. (Pievildainen ym. 2014, 10)

Kerasin palautteen kirjallisena, niin etta lahetin palautelomakkeet raatilaisille
taytettavaksi alustavan asiakastyytyvaisyyskyselyn liitteena ja he saivat pa-
lauttaa ne takaisin asiakasraadin vetajina toimiville sosiaaliohjaajille, jotka sit-
ten antoivat asiakkailta palautuneet lomakkeet minulle osallistuessani alkusyk-
systa asiakasraadin kokoukseen. Palaute keréttiin luonnollisesti nimettomana.
Heille, joille palautteen antaminen on luontevampaa suullisesti, annoin mah-

dollisuuden siihen kokouksessa, jossa vastaanotin kirjalliset palautteet.

Palautteen luotettavuuden kannalta oli parempi, ettd jokainen sai mahdollisuu-
den miettia palautetta ensin tahoillaan, jolloin toisten mielipiteet eivét vaikutta-
neet omiin vastauksiin. Vasta tdman jalkeen voimme kayda yleista keskuste-

lua asiakastyytyvaisyyskyselyn muutos- ja kehittamisehdotuksista.
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Asiakkaille tuloksista tiedottamisen vaiheessa olisi hyva olla jo jotakin konk-
reettista kerrottavaa palautteen perusteella tehtavistd muutoksista. Nain vas-
taajat kokevat tulleensa kuulluksi ja pystyneensa vaikuttamaan asioihin. (Pie-
vildinen ym. 2014, 12.) Palsasen (2013, 14) mukaan vaikuttaminen on voima,
joka toimii monelle motivoivana tekijana yhteistutkimisessa. Tama korostui jo
ensimmaisen kerran asiakasraadin kokoukseen osallistuessani. Raatilaiset ky-
seenalaistivat voimakkaasti kyselyjen tarkoitusta ja merkitysta. Epailtiin, lu-
keeko niitd kukaan ja johtavatko ne kuitenkaan mihinkaan toimenpiteisiin. Ta-
voitteeni oli lisata raatilaisten luottamusta vaikuttamismahdollisuuksiinsa ja
selvensikin heille heti, etta juuri sen takia haluan tehda uudistuksen yhteis-
tydssa heidan kanssaan ja ettd en itsekaan halua tehda turhaa ty6téa, vaan tar-
koitukseni on, etta yhteistydmme tuottaa hyotya kaikille osapuolille. Itselleni
opiskelijana oppimisen muodossa, toimeksiantajalle palvelun kehittamiseksi
saatavan tiedon muodossa ja asiakkaille vaikuttamisen myo6ta tulevan voi-

maantumisen ja saamansa palvelun laadun muodossa.

7 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistyoni keskeisin havainto liittyy asiakasosallisuuden tuoreuteen pal-
velujen kehittdmisessa. Asiakasraatien ym. asiakkaiden osallisuutta lisaavien
toimintamallien kehittdmisessa ja kayttdonotossa ollaan oikealla tiella kohti to-
dellista asiakasosallisuutta, jolloin asiakkaat otetaan mukaan suunnitteluun,
kehittdmiseen ja jopa paatoksen tekoon. Palsasen (2013, 15) mukaan johto
on avain asemassa asiakkaiden kokemustiedon kayttéonotossa ja hyodynta-
misessa, esimerkiksi strategioita ja toimintasuunnitelmia laadittaessa. Pal-
sanen korostaa, etta johdon sitoutuminen yhteistutkimisen menetelméan kayt-
toon on ehdottoman tarkeda. Yhteistutkimisen menetelm& mahdollistaa koke-
mustiedon mukaan saamisen yhten tiedon lajina kaikkeen sosiaalipalvelujen
suunnitteluun ja johtamiseen, jos sen hyddyntamiselle osataan rakentaa toimi-
vat ja vuoropuhelun mahdollistavat rakenteet. (Palsanen 2013, 15.) TA&man
kehittamistyon kompastuskiveksi muodostui varautumattomuus siihen, etta
johdon taholta tuli viela niin paljon muutoskehotuksia kyselyn siséltéon sen jal-
keen, kun asiakasraadin kanssa tehty yhteistyd paatettiin. Jatkossa vastaa-

vanlaisissa kehittamisprosesseissa voisi jo suunnitteluvaiheessa huomioida
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yhteistydon my6s johdon suuntaan ja miettia, miten saada yhteensovitettua asi-
akkaiden ja johdon kehittdmisehdotukset.

Jatkotutkimuksena olisikin kiinnostavaa kehittda toimintamallia asiakaskoke-
muksen viemiseksi osaksi johtoa esimerkiksi niin, etté asiakasraadista osallis-
tuisi edustaja johtoryhman kokoukseen tai toisin pain jonkun valitun teeman tai
kehitystarpeen tiimoilta. Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde olisi sel-
vittdd, miten nyt kehitetty asiakastyytyvaisyyskysely toimii kaytanndssa ja vas-
taako se tarpeeseen. Lyhyella tdhtaimella voitaisiin tarkastella palvelun koet-
tuja vaikutuksia. Joidenkin vuosien kuluttua olisi koettujen vaikutusten lisaksi
mahdollista paasta tarkastelemaan myds palvelun vaikuttavuutta pidemmalla
tahtaimella, vertailuun kaytettavan materiaalin karttuessa vuosittain asiakas-

tyytyvaisyyskyselya toteutettaessa.

8 POHDINTA

Tata kirjoittaessani opinnaytetyoprosessini alkamisesta on melko tarkalleen
vuosi aikaa. Tyon aihe |6ytyi helposti ja valinta oli helppo, silla tuoreessa muis-
tissa oli vield tyoharjoittelu, josta ajattelin olevan hyétya tyon toteutuksessa.
Tyo6paria ei luontevasti 16ytynyt, joten paadyin tekemaan tyon yksin. Hyvina
puolina siind nain sen, etta voin itse maarata tahdin ja kaytannon jarjestelyt
ovat yksinkertaisempia toteuttaa. Ajattelen, etta nain saan myds henkilékohtai-
sempaa palautetta omasta osaamisestani ja tiedan ainakin ansainneeni saa-
mani arvosanan itse tekemallani tyolla, oli se sitten minkalainen tahansa.

Toki prosessin edetessa oli hetkid, jolloin olisin kaivannut opiskelutoveria,

jonka kanssa suunnitella sisalt6&, punnita ratkaisuja ja jakaa tyotaakkaa.

Henkilokohtaisessa elamassa vuosi toi mukanaan taloudellisia haasteita ja nii-
den selattamiseksi tehty palkkaty6 luonnollisesti ajankayton ja jaksamisen
haasteita. Taman takia kirjoittamistydssa oli valilla pitkia taukoja ja punainen

lanka kadoksissa kerran, jos toisenkin.

Asiakasraadin kanssa tehty yhteistyd sujui kutakuinkin suunnitelmien ja aika-
taulun mukaan. Mielestéani onnistuin myos tavoitteessani osallistaa asiakkaita

kehittdmistyohon. Tapaamisista onnistuin raportoimaan heti, kun asiat olivat
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viela tuoreessa muistissa. Tama oli luotettavuuden kannalta tarkeaa, vaikka

toki muistiinpanoja olinkin tehnyt puhutuista asioista.

Ty6n rajaaminen ja sen hahmottaminen, mika todella on oleellista tyoéni kan-
nalta, oli alussa ja ajoittain my6hemminkin hankalaa. Haastavaa oli myds tyon
eri vaiheissa mieltda opinnaytteeni luonne kehittamistytné, jossa en itse to-
teutakaan kyselya vaan tuotan vélineen kyselyn toteuttamiseksi. Taméan kaltai-
sen tyon tekemiseksi oli myds kyselytutkimusta vaikeampi l0ytaa ohjeita ja
vaati paljon pohtimista ja tarkentamista, jotta oman tyén ydin hahmottui.
Na&ihin haasteisiin auttoi opettajan kanssa keskusteleminen valiseminaarissa
seka toimeksiantajan edustajan kanssa kaydyt keskustelut prosessin eri vai-

heissa sovituissa tapaamisissa.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydprosessi on ollut erittain opettavainen kokemus.
Ymmarran nyt tyottdmyyttd, sen syita, lieveilmidita ja ennen kaikkea ty6ttomia
ja heidan tarpeitaan aiempaa paremmin. Myos ymmarrys palvelun vaikutta-
vuudesta sosiaalialalla on lisdantynyt ja ammattitaitoni asiakkaiden osallisuu-
den edistamiseksi on vahvistunut. Tietamykseni siitd, kuinka osallisuuden ko-
kemus voimauttaa ihmista, lisda palvelun koettuja vaikutuksia ja tata kautta

palvelun vaikuttavuutta, on myos lisdantynyt.

Luonnollisesti tyon edetessa olen saanut jalkikdteen monta oivallusta siita, mi-
ten tekisin asiat nyt toisin, mutta uskon, ettd ndma oivallukset ovat olleet juuri
niitd suurimpia oppimisen kokemuksia. Viela tyén viimeistelyvaiheessa I6ydan
loputtomasti hiottavaa sisallésta, mutta nyt on tullut aika hyvéksya tyon val-
mistuminen kaikessa epéataydellisyydessaan. Kehitettavaa tulee kuitenkin ole-

maan aina ja kehittdmistyo tulee jatkumaan taman jalkeenkin.
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Lite 1
Kotkassa 22.8.19

Arvoisa Kymsoten monialaisen tyoeldmdpalvelun asiakasraadin jd-
sen!

Osallistuin kevddlld -19 asiakasraatinne kokoukseen, jossa so-
vimme, ettd toteutan opinndytetyoni "Kymsoten monialaisen
tyoeldmdpalvelun asiakastyytyvdisyyskyselyn uudistaminen”
Teiddn asiantuntemustanne apuna Rayttden.

Toivoisinkin nyt, ettd arvioit ohessa olevaa asiakastyytyvdisyys-
kyselyd kriittisesti ja annat minulle palautetta, jotta osaan muo-
kata lopullisesta kyselystd teitd, hyvdt asiakkaat, mahdollisim-
man hyvin jatkossa palvelevan.

Voit halutessasi vastata myos asiakastyytyvdisyyskyselyyn,
mutta sitd ei tarvitse nyt palauttaa.

Tdaytetyn palautelomakkeen voit palauttaa joko sosiaaliohjaaja
Nina Lindemanille tai Satu Kaletonille jo etukdteen, tai halutes-
sasi suoraan minulle seuraavalla tapaamisellamme asiakasraa-
din kokouksessa 19.9.2019.

Palaute kdsitellddn nimettomdnd ja se tulee vain allekirjoitta-
neen kdayttoon lopullista versiota asiakastyytyvdisyyskyselystd
muokatessani.

Palautteen puran yleiselld tasolla ja julkaisen sen opinndyte-
tyoni raportissa sen jdlkeen, kun olen hyvdksyttdinyt lopullisen
version Raikilla osallistuneilla.

Tyon valmistuttua Raikki teiltd saamani materiaali tuhotaan.

VYhteistyostd kiittden,
sosionomiopiskelija Mirkka Tohmo

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
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Asiakastyytyvdisyyskysely
Kymsoten monialaisen tyo-
elamdpalvelun asiakRaille

Tavoitteemme on tuottaa mahdollisimman vaikuttavaa ja
yksilOllisesti kohdistettua palvelua asiakkaidemme koulu-
tus- ja tydllistymismahdollisuuksien lisadmiseksi.

Taman kyselyn on tarkoitus parantaa saamaasi palvelua
entista enemman juuri Sinun tarpeitasi vastaavaksi.

Ole hyva ja vastaa kysymyksiin parhaiten omaa kokemus-
tasi vastaavalla tavalla. Nain olet mukana kehittaméassa
palveluamme tarkoituksenmukaisemmaksi ja asiakkaat
paremmin huomioivaksi.

Kiitos, kun vaikutat!

Taustatiedot (laita ruksi oikean vaintoehdon peraan)

1. Sukupuoli Mies Nainen
Muu
2. k& 16-25 26-35  36-45
46-55  56-65
3. Koulutus Peruskoulu Lukio
Ammattikorkeakoulu Yliopisto

Muu, mika?
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4. Asiakkuuden kesto  Alle 1 vuosi___

1-3vuotta
Yli 3 vuotta___

Taustatietoja kysymme mahdollista tilastointia varten.

5. Kuinka tyytyvainen olet saamaasi palveluun arvo-
sana-asteikolla 4-10. Ympyroi.

En lainkaan tyytyvainen 4 5 6 7 8 9 10 Erittain
tyytyvainen

6. Mita palveluja sinulle on kohdennettu asiakkuu-
temme aikana?

Ohjaus ja neuvonta___ Kuntouttava tydtoiminta___
TYP-palvelu_

Tyokokeilu__ Palkkatuettu tyo
Koulutus___

Tukea tyollistymiseen_ Kuntoutus___

Tyokunnon ja terveydentilan selvittely

Jotain muuta, Mitd?

7. Ovatko itsellesi kohdennetut palvelut vaikuttaneet ti-
lanteeseesi?

Ei lainkaan___ Jonkin verran__ Merkittavasti__
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Jos ovat, kuvailisitko viela milla tavalla?

8. Kuinka motivoitunut olet parantamaan opiskelu-/tyol-
listymismahdollisuuksiasi?

En lainkaan__ Kohtalaisen___ Erittain_

9. Kuinka sitoutunut olet sinulle tarjottuun palveluun?

En lainkaan___ Kohtalaisen___ Erittain_

10.Tiedatko, mita sinulta odotetaan asiasi etene-
miseksi?

Riittavan hyvin__ Jotakuinkin___ En lainkaan___

11.Koetko voivasi luottaa asiaasi hoitavaan tyotekijgan?

Taysin__ Jonkun verran__ En lainkaan__

12.Minkalaiset seikat vahentavat luottamusta?

Enta lisqavat?
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13. Miten kuvailisit saamaasi palvelua?

14.0Ovatko meiltd saamasi palvelut olleet riittavia?

Kylla Ei En osaa sanoa__

Jos eivat, niin mitd palvelua toivoisit liséksi?

15.Koetko saaneesi oikeanlaista palvelua oikeaan ai-
kaan?

Taysin__ Osittain__ En lainkaan__

Ole hyva ja perustele viela kokemustasi!

16. Mita toivoisit tyontekijoiltamme?
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17.Mita viela haluat sanoa palvelumme kehitta-
miseksi?

Vastauksesi kdsitellddan nimettomdsti ja niitd kaytetddn vain

Kymsoten Monialaisen tyoeldmdpalvelun kehittdmiseksi.
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Palautelomake Kymsoten monialaisen
tyoelamapalvelun asiakastyytyvaisyysky-
selysta

Taytetyt lomakkeet kerataan 19.9. asiakasraadin kokouksessa

1. Oliko kyselyn ulkoasu selkea?

2. Houkutteliko kyselyn ulkoasu vastaamaan?

3. Oliko kyselyn pituus sopiva?

Kylla__ Ei__ Liian pitka / lyhyt (Ympyroi!)

4. Olivatko kysymykset johdonmukaisessa jarjestyk-
sessa?

Kylla__ Ei_

Jos ei, niin miten muuttaisit jarjestysta?
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5. Ihmetyttiko joku kysymys? Jos, niin mika?

6. Ihmetyttiké jonkun kysymyksen puuttuminen? Jos,
niin minka?

7. Herattiko kysely luottamusta? Perustele.

8. Tuliko kyselyn tarkoitus ilmi?

9. Mita olisit toivonut kysyttavan?

10. Oliko kyselyssa sopivasti monivalintakysymyksia?

Kylla__ Ei__Liikaa/ Liian vahan (Ympyroi!)

11. Saitko kertoa mielipiteesi tarpeeksi omin sanoin?
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12. Mita muuttaisit kyselyssa?

13. Mita muuta haluat sanoa kyselyn parantamiseksi?

Kiitos vastauksistasi!
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Kela

Monialainen tydelaméapalvelu

Arvioi palveluamme. Me kehitamme sita. Ole hyva, tayta lomake ja
palauta se Monialaisen tyéelamapalvelun palautelaatikkoon tai virkailijalle.

Kiitos, kun vaikutat!

Taustatiedot (laita ruksi oikean vaihtoehdon kohdalle)

1. Sukupuoli |:lMies |:lNainen

2. Ika |:lAIIe 18 |:|18 -30

3. Koulutus |:lPeruskoqu |:lLukio
DKorkeakoqu: DAIempi

DMuu
DYIi 30

DAmmattikoqu

DYIempi

DMuu, mika?

4, Tamanhetkisen tyottomyysjakson kesto |:lAIIe 1 vuosi
Dl - 3 vuotta
DYIi 3 vuotta

5. Tamanhetkisen asiakkuuden kesto DAIIe 1 vuosi
Dl - 3 vuotta
DYII 3 vuotta

6. Kuinka halukas olet parantamaan opiskelu- /tyollistymismahdollisuuksiasi?

(ympyroi parhaiten kokemustasi vastaava numero)


https://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiziKPisPfhAhXywcQBHRP9DZEQjRx6BAgBEAQ&url=https://toimistot.te-palvelut.fi/documents/244949/1642835/uudenmaan_te_toimiston_palvelut_nuorille.pdf/922a309e-5909-486d-a68c-6ab88cbb4ca7&psig=AOvVaw3g-ccv-m6_cY4Z1fFQlUR0&ust=1556698712689907
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7. Kuinka hyvin tyontekijat perehtyivat tilanteeseesi?

10. Minka kouluarvosanan antaisit palvelullemme?

Voit halutessasi perustella tarkemmin

11. Mita palvelujamme olet kayttanyt viimeisen vuoden aikana?
DOhjausja neuvonta |:|Ty6kyvyn ja terveydentilan selvittely
DYksiIévaImennus DKuntouttava tyotoiminta
DTyékokeiIu |:lPaIkkatuettu tyo
|:lKoqutus |:lAmmatinvaIinnan ohjaus
DYrittéjyysinfot |:|Valmennus

Kelan palvelut Djotain muuta, mita?
12. Onko kayttamasi palvelu vastannut sen hetkiseen tarpeeseesi?

13. Mita vaikutuksia palveluillamme on ollut tilanteeseesi viimeisen vuoden aikana?

|:|Soveltuvan tutkinnon, tyopaikan tai tyokokeilupaikan |6ytyminen
|:lMahdoIIisuuksien paraneminen siirtymiseksi kohti tyoelamaa
|:IToimintakyvyn, tyoeldmavalmiuksien ja hyvinvoinnin paraneminen

DEIéménhaIIinnan ja parjaamisen paraneminen
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DVoimavarojen ja tulevaisuudenndkymien vahvistuminen
DMuiden palveluiden tarpeen vdheneminen
I:IToimintavaImiuksien kehittyminen tyohon tai opintoihin hakeutumiseksi

DJotain muuta, mita?

14. Mika edellisista on ensisijainen tavoitteesi seuraavan vuoden aikana?

15. Terveisesi Monialaiselle tydelamapalvelulle

16. Olisitko kiinnostunut osallistumaan palvelumme kehittamiseen asiakasraadissa?

DKyIIé DEH

Kysy vastuutyontekijaltasi lisaa.

Kiitos ajastasil

Vastauksesi kasitelladn nimettomasti ja niitad kdaytetaan vain Monialaisen tyoelama-
palvelun kehittamiseksi.

Monialainen ty6elamapalvelu Kayntiosoite

Hamina Pikkuympyrékatu 3 B 2.krs 49400 HAMINA
Kotka Vuorikatu 5 C 48100 KOTKA
Kouvola Hallituskatu 7 A 3.krs 45100 KOUVOLA

Kouvolankatu 30 A 4.krs 45100 KOUVOLA



