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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittéa Helsingin kaupungin sosiaalineuvonnan
palvelua luomalla heidan kayttdonsa asiakaspalautekysely. Sosiaalineuvonta on
Helsingin kaupungin aikuissosiaalityon palvelu, joka antaa neuvontaa ja ohjausta
sosiaalipalveluista seka etuuksien tai tukien hakemisesta. Asiakaspalauteky-
selyn tuli soveltua kaytettavaksi kaikissa sosiaalineuvonnan palvelumuodoissa
kaikkien asiakasryhmien kanssa. Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda kayttokel-
poinen kysely asiakaspalautteen keraamiseksi sosiaalineuvonnan asiakkailta. Li-
séksi tavoitteena oli kartoittaa sosiaalineuvonnan asiakaspalautekyselyn laadul-
liset tavoitteet ja tuloksilla saavutettavat mahdolliset kehitysmahdollisuudet.

Sosiaalineuvonnan tydyhteisolta kartoitettiin, millaisia sisalléllisia ja laadullisia toi-
veita heilla on asiakaspalautekyselylle. Yhteisty0 sosiaalineuvonnan tydyhteison
kanssa tapahtui sdhkaisia viestintakanavia hyddyntéen ja apuna kaytettiin tyoyh-
teisbn paivittain kayttdmaa viestinta- ja yhteistydalustaa. Tydyhteisolta kerattyjen
ideoiden ja mielipiteiden seké kyselytutkimusteoriaan pohjautuvan nakemyksen
perusteella siita, mitéd hyvaan asiakaspalautekyselyyn kuuluu, laadittin ensim-
mainen kysymysvalikoima. Nain muodostunut kysymysvalikoima jaettiin sosiaa-
lineuvonnan tyoyhteisolle heidan paivittain kayttamallaan viestinta- ja yhteistyo-
alustalla. Tydyhteisélla oli mahdollisuus taman jalkeen antaa palautetta edella
mainitun kysymysvalikoiman kysymyksista. Palautteen ja korjausehdotuksien pe-
rusteella laadittiin valmis asiakaspalautekysely.

Opinnaytetyon tuloksena on asiakaspalautekysely sosiaalineuvonnan palvelun
kayttoon, joka soveltuu kaytettavaksi kaikissa palvelumuodoissa. Asiakaspalau-
tekysely on laajuudeltaan kahdeksan (8) monivalinta- ja sekamuotoista kysy-
mysta. Lisaksi viimeisen kysymyksen kohdalla on avoimen vastauksen kohta,
jossa asiakas pystyy antamaan sanallista palautetta.

Asiasanat: aikuissosiaality6, arvokas kohtaaminen, asiakaspalautekysely, osalli-
suus, sosiaalineuvonta

Diakonia-ammattikorkeakoulu



ABSTRACT

Emilia Vuorela

Customer feedback survey for the social services counselling of the City of Hel-
sinki

33 pages and 1 appendix

Autumn 2021

Diaconia University of Applied Sciences

Bachelor’'s Degree in Social Services and Health Care

Bachelor’s Degree Programme in Social Services, Christian Youth Work

The purpose of this thesis was to develop the quality of service of the social
services counselling of the City of Helsinki, by creating a customer feedback
survey, which would be suitable for all service forms of social services
counselling, as well as with all the customer groups. Social services counselling
is a service included in adult social work in Helsinki. It provides counselling and
guidance on social services as well as on applying for benefits and support. The
goal of the thesis was to create a usable survey for collecting feedback from the
customers of social services counselling. An additional goal was to map out the
qualitative aims set for the customer feedback survey and the potential
development possibilities to be achieved.

The work community was asked what kind of content and quality related wishes
they had for the customer feedback survey. The collaboration with the work
community was carried out through online communication channels. Also, the
communication and collaboration platform used daily by the work community was
utilized. Based on the ideas and opinions gathered from the work community, and
on the perspective that is based on survey research theory regarding what should
be included in a good customer feedback survey, the first set of questions was
composed. This set of questions was shared with the work community of the
social services counselling on the communication and collaboration platform
used daily by the work community. After that, the work community was given an
opportunity to give feedback on the questions in the previously mentioned set of
guestions. Based on the feedback and correction suggestions, the final version
of the customer feedback survey was made.

As the result of the thesis, a customer feedback survey to be used in social
services counselling was produced, and is feasible to be used in all service forms.
The extent of the customer feedback survey is eight (8) multiple choice questions.
In addition in the last question there is also a section in which the customer is
able to give verbal feedback.

Keywords: adult social work, encountering, customer feedback survey,
involvement, social services counselling
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1 JOHDANTO

Kansainvélisessa ja suomalaisessa sosiaalipalvelujen kehittamista koskevassa
keskustelussa on viime aikoina haluttu yhd enemman korostaa asiakkaan aktii-
vista roolia ja mahdollistaa asiakkaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palve-
lujen sisaltdon seka tuottamiseen. Tata kuvaa osallisuuden kasite, jota pidetaan
tarkeana yhteiskunnallisena tavoitteena ja siitd on tullut myos yksi sosiaali- ja
terveyspalveluiden tarkeimmista tavoitteista. Osallisuus on myos yksi seurakun-
tien keskeisimmista pyrkimyksista. Seurakuntien tarkoituksena on lisata ihmisten
osallisuutta kasvattamalla ihmisen kokemusta kuuluvuudesta ja merkityksellisyy-
desta. (Narhi ym., 2014, s. 227-228; Suomen evankelisluterilainen kirkko, i.a.)
Asiakaspalautekysely antaa asiakkaalle mahdollisuuden osallistua palvelun ke-
hittdmiseen. Palveluntarjoajan antaessa asiakkaalle mahdollisuuden antaa pa-
lautetta saamastaan palvelusta, asiakas kokee, ettd hanen osallisuudestaan ol-
laan kiinnostuneita. Asiakaspalautekysely antaa asiakkaalle mahdollisuuden ker-
toa mielipiteensa ja kokemuksensa palvelusta. Asiakaspalaute antaa valineet
palvelun esihenkilostélle tehda kehitystytta asiakkaan antaman palautteen pe-
rusteella asiakasystavallisempaan suuntaan. TAman opinnaytetyon aiheen kes-
keinen kasittelynakodkulma on kirkon ala, silla tama opinnaytetyd on osa tutkintoa,
joka antaa valmiudet toimia kirkon nuorisotyén ammattilaisena. Tama nakoékulma
on kantava teema lapi koko opinnaytetyon ja vaikuttaa kasiteltyihin aiheisiin seka

tehtyihin johtopaatoksiin.

Opinnaytetyon tuotoksena on tarkoitus saada aikaan mahdollisimman toimiva ja
kaikkiin sosiaalineuvonnan palvelumuotoihin ja -tarpeisiin sopiva asiakaspalau-
tekysely. Teemoina tassa kyselysséa olisivat esimerkiksi asiakkaan yleinen tyyty-
vaisyys saamaansa palveluun seké kuinka hyvin palvelu on vastannut asiakkaan
tarpeeseen. Kysymysasettelun tulee olla mahdollisimman helposti ymmarretté-
vaa sosiaalineuvonnan monimuotoiselle asiakaskunnalle. Kyselyssa tulee olla
monivalintakysymyksia sekd avoimen palautteen kohta, jotta kysely on vastaa-
jaystavéllinen seka mahdollistaa omien mielipiteiden esille tuonnin. Kyselyn tulisi
olla kayttévalmis, jotta sosiaalineuvonnan tyéyhteiso voisi hyddyntaa sité itsendi-

sesti.



2 AIKUISSOSIAALITYO

Aikuissosiaalityon juuret ovat entisajan auttamis- ja sosiaalitydssa. Aikuissosiaa-
litydssa on kyse asiakkaan neuvonnasta, ohjauksesta seka tukemisesta erilai-
sissa hankalissa elaméantilanteissa. Tallaisia voivat olla esimerkiksi tyottomyys,
paihde- ja mielenterveysongelmat tai asunnottomuus. Sosiaalityd ottaa huomi-
oon kaikki, myds koyhat ja syrjaytyneet. Aikuissosiaalityon tyokenttd on moni-
muotoinen sisaltdaen kunnallisen sosiaalitydn, moniammatilliset ja julkisen erityis-
palvelut, jarjestot seka kirkon diakoniatyon. Aiemmin kunnan aikuissosiaality® on
perustunut lahinn& toimeentulotukity6lle, mutta perustoimeentulotuen siirryttya
toisen tahon hoidettavaksi, on paasty kehittdmaan kunnan aikuissosiaalityota.
(Juhila, 2008, s. 16—18, 86; Kananoja ym., 2011, s. 211-215; Strémberg-Jakka,
2012, s. 140.)

Aikuissosiaalitytta maariteltdessa usein tuodaan esille sanat; ongelma, tavoite ja
valineet. Tama kuvaa hyvin aikuissosiaalitydhon liittyvaa suunnitelmallisuutta.
Asiakkaan tullessa palveluun héanelle tehdaan alkuarvio eli kartoitetaan riskit ja
mahdollisuudet seka loydetddn muutoksen ulottuvuudet. Liséksi rakennetaan
asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaikutusta. Alkuarvion jalkeen, asetetaan
muutostavoitteet seka mietitaan tyoskentelytavat ja -vélineet, joiden avulla nama
tavoitteet saavutetaan. Aikuissosiaalityé perustuu pitkgjanteiselle suunnitelmalli-
selle tydlle, jonka avulla pyritdé&n etsiméan vaihtoehtoja elaméntilanteiden paran-
tamiseksi ja motivoidaan asiakasta muutokseen seka itsendiseen toimintaan.
Tyontekija antaa myds tarvittaessa neuvontaa sosiaalipalveluista ja etuuksista.
(Juhila, 2008, s. 16—-18; Kananoja ym., 2011, s. 211-215; Ojaniemi & Rantajarvi,
2010, s. 219))

Helsingin kaupungin internetsivuilla méaéaritelladn 16-29- ja yli 30-vuotiaiden so-
siaalityo seuraavalla tavalla. Jokaiselle asiakkaalle tehdaan yksilollinen palvelu-
tarpeen arviointi, jonka avulla kartoitetaan asiakkaan palvelujen ja tuen tarve.
Naiden perusteella aloitetaan suunnitelmallinen tyéskentely asiakkaan kanssa,

jossa voidaan pohtia elamatilanteita ja tulevaisuutta seka l6ytaé uusia nakokul-



mia ja ratkaisuja niihin elaman eri osa-alueisiin, jotka kaipaavat muutosta. Toi-
menpiteilla pyritddn tukemaan asiakkaan itsendista parjaamista. Sosiaalityonte-
kijan tai sosiaaliohjaajan kautta voi saada tietoa my6s muista palveluista ja tar-
vittaessa voidaan tehda myds yhteistyota asiakkaan tarpeiden seka toiveiden pe-
rusteella. Asiakkaaksi hakeudutaan oman ian ja asuinosoitteen perusteella. (Hel-

singin kaupunki, i.a.-a, i.a.-b.)

2.1 Asiakaspalvelu

Sosiaalihuolto, joka aiemmin koettiin henkiloita leimaavana palveluna, on muut-
tunut asiakaspalvelulahtdisemmaéksi korostaen asiakkaiden oikeuksia ja luotta-
muksellisuutta. Palveluna voidaan pitdd konkreettisia asioita, neuvoja ja avun
saatavuutta, esimerkiksi pitkid aukioloaikoja. Tarkeimpia palvelun osa-alueita
ovat; konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja em-
patia. Asiakas kokee palveluna jokaisen hetken siitd l&htien, kun on hakeutunut
palvelun piiriin eli esimerkiksi jonotusaika palveluun paasemiseksi on myos pal-
velua. Asiakkaalle on tarkeda palvelua valitessa siitéa saatava hyoty. Keskeinen
hyoty on kuitenkin se, etta joku tekee jotakin asiakkaan puolesta. (Juhila, 2006,
S. 43; Koivula ym., 2020, s. 80; Ylikoski, 1999, s.17-20.)

Palvelu kasitteena on monitahoinen sisaltaen erottuvat kasitteet; kontaktipisteet,
palvelutuokio ja palvelupolku. Kontaktipisteilla tarkoitetaan kaikkia tiloja ja fooru-
meita, joissa palvelu itsessaan tapahtuu, esimerkiksi odotustila ja internetsivut.
Lisaksi kontaktipisteitd ovat erilaiset aistein havaittavat asiat kuten vérit, valot ja
tuoksut. Palvelutuokiot sisaltavat tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisia esimer-
kiksi ajan varaaminen, vastaanotolle saapuminen, odotusaika, varsinainen ta-
paaminen ja lahteminen vastaanotolta. Palvelu on prosessi, jossa asiakas luo
mielipiteen kontaktipisteiden ja palvelutuokioiden avulla. Palvelupolku kuvaa pal-
velua kokonaisuutena ja se usein kuvataan asiakkaan nakokulmasta palvelu-
tuokioiden ketjuna. (Koivula ym., 2020, s. 78-79.)



Kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa korostuu sanattoman viestinnan
merkitys. Ensivaikutelma, jonka asiakas muodostaa asiakaspalvelijasta ja asioin-
tiymparistosta, toimii perustana asiakassuhteelle. Luottamuksen rakentaminen
on tarkeda asiakassuhteen alussa. On todettu, ettd asiantuntijuus ja ammattimai-
suus seka toimiva ja hyvaksyva vuorovaikutus ovat tarkeitd komponentteja vah-
vistettaessa luottamuksen tunnetta. Hypoteesi hyvasta asiakaspalvelutilanteesta
perustuu kohtaamiseen, tarvekartoitukseen ja paatokseen seka tyytyvaiseen asi-
akkaaseen. Asiakaspalvelijan tulee mahdollisuuksien mukaan tarjota ratkaisuja
asiakkaan ongelmatilanteisiin. (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 73; Raatikainen,
2015, s. 69, 79.)

Soittaminen puhelinpalveluun on nopea ja kateva tapa asioida. Puhelimitse ta-
pahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa tyontekijan tulee ottaa huomioon puhe-
tyyli, selkea artikulaatio seka vaikeiden sanojen kayttamisen valttaminen. Lisaksi
tyontekijalla on hyva olla tydon perusteet seka palvelussa tyypillisimmin annettavat
neuvot tiedossaan, jotta asiakkaan asioiden selvittdminen ja kysymyksiin vastaa-
minen olisi mahdollisimman nopeaa ja vaivatonta. Vaikka puhelimitse tapahtu-
vassa kontaktissa ei ndekaan ihmista, esimerkiksi aanen savy ja ammattimaisuus
valittyvat. (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 90-92.)

Yha useammalla taholla on kaytéssaan myds sahkdisen asiakaspalvelun vaylia
kuten pikaviestipalvelut. Sahkoisessa asiakaspalvelussa tulee ottaa huomioon,
ettd asioinnin vayla on helposti |0ydettavissa verkkoymparistosta. Palvelun tulee
olla toimiva ja helppokayttdinen. Verkossa tapahtuvasta palvelusta puuttuu sana-
ton viestinta, joten on erityisen tarkeaa kayttaa kohteliasta kielta, silla kaikki kom-

munikointi on kirjoitetun tekstin varassa. (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 96-97.)

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaslahtoisyyden luontaisena jatkeena toimii asiakaskokemus, joka toimii
apuna myo6s asiakaslahtoisyyden toteuttamisessa. Asiakaskokemus kiinnittda
huomion siihen, kuinka hyvin pystytddn luomaan asiakkaan tarpeiden mukaisia

palveluja ja milla tavalla asiakas sekd hadnen tarpeensa huomioidaan palveluiden



aikana. Asiakaskokemuksen kehittdmiselld, kun se on oikein suunnattua, voi-
daan paasta tarkastelemaan oman organisaation tavoiteltua asiakaskokemusta
seka sita millainen on organisaation mielesta paras mahdollinen asiakaskokemus
eli millaisena halutaan asiakkaan palvelun kokevan. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, s. 23))

Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttavat useat tekijat. Se ei ole pelkas-
taan yksittainen palvelun vaihe vaan koostuu useamman vaiheen ketjusta. En-
simmainen vaihe on palveluun hakeutuminen eli mika saa asiakkaan hakeutu-
maan juuri tahan palveluun. Tassa tilanteessa asiakaskokemukseen vaikuttaa
esimerkiksi palveluun paasyn odotusaika. Toinen vaihe on itse palvelu, jonka pii-
riin asiakas on hakeutunut. Kolmas vaihe on palvelun jalkeinen aika, jolloin sel-
vida, vastasiko palvelu asiakkaan odotuksia seka tehdaan suunnitelma palvelui-
den jatkumisesta. Nama edella mainitut vaiheet ovat subjektiivisia palvelun koke-
muksia. Kokemus kuitenkin koostuu moniulotteisesti niin subjektiivisesta kuin
kognitiivisesta, emotionaalisesta, sosiaalisesta seké sensorisestakin tuntemuk-
sesta. Asiakkaat odottavat palvelun tehokkuutta, helppoutta ja mydnteista tunne-
kokemusta. Asiakas kokee tarkeadksi henkilokohtaisen kohdatuksi tulemisen asia-
kastilanteissa. Palvelu saattaa olla todella tehokasta ja helppoa, mutta jos asia-
kas kokee, ettd han voisi olla aivan kuka tahansa eikéa hanta ole kohdattu yksi-
|6n&, jotakin puuttuu. (Korkiakoski, 2019, s. 51; Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.
54.)

Asiakaskokemuksen luomiseen vaikuttavat monet eri osa-alueet. On sellaisia joi-
hin organisaatio voi itse vaikuttaa, kuten palvelun tyéntekijat ja mainonnan luoma
vaikutelma, seka sellaisia, jotka ovat sisaanrakennettuja asiakkaan mieleen
muista samankaltaisista palveluista, kuten aiemmin saadut kokemukset tai ylei-
nen ajattelutapa seka aikaisempien asiakkaiden mielipiteet. Kokemus syntyy mo-
nesta suorasta ja epasuorasta vaikutuspinnasta. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s. 73-74.)

Asiakkaan hakeutuessa palvelun piiriin hénella saattaa olla jokin ennakko-odotus
saamastaan palvelusta. Téahan odotukseen vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan

aiemmat kokemukset sekd palveluorganisaation antama mielikuva itsestaan.



Muilta mahdollisesti kuullut mielipiteet voivat myos vaikuttaa asiakkaan odotuk-
siin palvelutilanteessa. Yleisia asiakasodotuksia ovat esimerkiksi asioinnin vai-
vattomuus, nopeus ja helppous, yhdenmukainen viestintd, osaava ja ammattitai-
toinen henkilokunta sekd monikanavainen asiointi, jossa annetaan asiakkaalle
mahdollisuus asioida eri tavoin esimerkiksi fyysisesti tai puhelimitse. Nama edella
mainitut asiakasodotukset vaikuttavat osaltaan siihen, miten asiakas kokee saa-

maansa palvelun. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 94-97.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan kokeman laadun seka asiakkaan
odotusten ja tarpeiden suhdetta. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelu-
kokonaisuuden osat, palvelun ominaisuudet, palvelun kayton seuraukset ja tavoi-
teltu tarpeentyydytys. Liséksi palvelun laadun tekijat, esimerkiksi luotettavuus,
reagointialttius, palveluymparistd seka konkreettisten asioiden laatu ja palvelun
arvo, ovat tarkeita tekijoita. Jokainen asiakas pitaa eri asioita tarkeana palvelu-
kontaktissa ja elamantilanteet eroavat toisistaan, joten yksilo- ja tilannetekijat vai-
kuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 132; Ylikoski,
1999, s. 149, 151-153.)

Asiakkaan palvelukokemuksen jalkeen han on joko tyytyvainen tai tyytymatén
saamaansa palveluun. Jotta asiakkaat voidaan saada tyytyvaiseksi, taytyy olla
olemassa tarkkaa tietoa siitd, mitka seikat vaikuttavat asiakkaiden palvelutyyty-
vaisyyteen. Tasta syysta tyytyvaisyyttd tulee seurata kysymalla asiaa suoraan
asiakkaalta. Pelkka tyytyvaisyysseuranta ei kuitenkaan riita vaan palvelua tulee
kehittd& saadun palautteen perusteella. Asiakkaat odottavat, etta annettu palaute

saa aikaan toimenpiteita. (Ylikoski, 1999, s. 149.)
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2.4 Asiakaspalaute

Asiakkaan tarpeet ja voimavarat ovat tarke& osa laadukasta asiakastyota. Tama
ei silti merkitse sita, ettd jokaisessa asiakaskontaktissa tulisi toimia taysin asiak-
kaan toiveiden, maaraysten ja tarpeiden mukaan. Jokaisessa asiakastapaami-
sessa tulee tehda tilannekohtaista arviota ja toimia asiakkaan hyvaksi. Eettisesta
nakokulmasta katsottuna, voi olla haasteellista yhteensovittaa asiakkaan toiveet
ja hanen tilanteeseensa parhaiten sopivat palvelut ammatillisesta ndkdkulmasta.
(Ihalainen & Kettunen, 2013, s. 52.)

Asiakkaiden antama palaute on erityisen tarkead, silla sen perusteella voidaan
kehittdd palvelua ja sen toimintaa. Palautetta antavat useammin tyytymattomat
kuin tyytyvaiset asiakkaat. Palautetta antava asiakas osoittaa olevansa kiinnos-
tunut palvelusta ja sen toiminnasta. Kun asiakas on tyytymaton palveluun, ha-
nella on kaksi vaihtoehtoa, antaa palautetta tai olla kayttamatta enda palvelun-
tarjoajan palveluita. Tassa tapauksessa palveluntarjoajalle on hedelmallisempaa
saada asiakkaalta palautetta, jotta palvelua voidaan kehittad. Jokaista palautetta
tulisi pitda arvokkaana niin tyytymattoman kuin tyytyvaisenkin asiakkaan. (Hama-
lainen & Patjas, 2018, s. 104-105.)

Palaute ei ole pelkastaan merkityksellista sitd antavalle asiakkaalle vaan myds
hanen kanssaan tydskennelleelle tyontekijalle. Palaute on nopea tapa osoittaa
tyon merkitys seké saada aikaan mahdollisia muutoksia. Ammattilaisen nakokul-
masta asiakkaalta saatu palaute mahdollistaa tydssa kehittymisen, jolla pysty-
taan ehkaisemaan huonolaatuisen tyon jatkuminen sekd mahdollisesti lisdamaan
tyontekijan motivaatiota tydnsa tekemiseen. Usein ajatellaan, etta palautteen ke-
raaminen on menneisiin virheisiin katsomista, mutta se kuitenkin on tulevaisuu-
teen panostamista. Ensisijaisena syyna palautteenantamisessa ja -pyytamisessa
on palvelun kehittdminen. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen, 2014, s. 17, 29, 56, 85.)

Palaute perustuu aisteilla tehtaville havainnoille. Ihminen tekee havainnon josta-
kin ndkemastaan tai kokemastaan ja havainnoimisen jalkeen tekee siita jonkin

paatelman. Palautetta annettaessa tehty havainto ja sen vaikutus ovat keskiossa.
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Jos ihmisen huomio on havaintoa tehtdessa kiinnittynyt irrelevanttiin asiaan, mie-
lipide syntyy tasta ja ndkyy palautteenannossa. Tasta syystéa palaute saattaa olla
virheellista suhteessa mitattavaan asiaan. Joskus tasta syysta on hyva pitaa eril-
laan havainto ja sen vaikutus, mutta taméa on kuitenkin usein hankalaa. (Ahonen
& Lohtaja-Ahonen, 2014, s. 64, 84, 86.)
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3 IHMISEN KOHTAAMINEN

Ihmisen hyvinvoinnin osa-alueissa tulee ottaa huomioon fyysiset, psyykkiset, so-
siaaliset sekd hengelliset ulottuvuudet. Jokaisella yksildlla on oma kasityksensa
siitd, mitd on hyvinvointi ja mita siihen hanen kohdallaan kuuluu. Kohtaamistilan-
teessa kunnioitetaan ja arvostetaan ihmistd hanen lahtokohdistaan ja elamanti-
lanteestaan riippumatta. Jokainen yksilé omaa ihmisarvon. Arvokas kohtaaminen
vaatii ammattilaiselta laajaa ja tiedostavaa arvo-osaamista, joka sisaltaa ihmisar-
von tiedostamisen. lhminen kohdataan arvostaen, asettuen hanen tasolleen ja
luodaan luottamuksellinen tila. Arvokas kohtaaminen ei synny vain sanoista vaan
my0ds sanattomasta viestinnasta, eleista ja ilmeista. lhmisen arvokasta kohtaa-
mista on pohdittu seuraavissa alaluvuissa myos kirkollisesta nakokulmasta. So-
siaalipalveluissa ihminen on asiakas, kun taas kirkko nakee ihmisen palvelun-

kayttajana.

3.1 Hyvinvoinnin méaarittely ja mittaaminen

Eri oloissa elavat ihmiset arvostavat hyvin erilaisia asioita elaméasséan, joten hei-
dan kasityksensa sekd maaritelmansa hyvinvoinnista ja hyvasta elamasta eroa-
vat toisistaan. Nykypaivan yhteiskunnassa ei ole varsinaista maaritelmaa hyvalle
elamalle, joka korostaisi materiaalista elintasoa. Tama on kyseenalaista, silla eri
alueilla on erilainen tarve materiaaliselle elintasolle ja sille millaisia asioita tai
kuinka paljon se vaatii, jotta ihmisen materiaalinen elintaso tulee tyydytettya. (Ma-
kinen ym., 2011, s. 173-174.)

Hyvinvointi voidaan méaritella monella eri tavalla, kuten viiden eri hyvinvointiteo-
rian nojalla. Ensimmaisen teorian mukaan hyvinvointi on nautinto, jolloin miellyt-
tavat kokemukset voittavat epamiellyttavat kokemukset. Toinen teoria maaritte-
lee hyvinvoinnin yksilon halujen tyydytyksena. Autenttinen onnellisuus on kol-
mannen teorian mukaan hyvinvoinnin maaritelm4, jossa valtaa ottaa subjektiivi-
nen onnellisuus korostaen tyytyvaisyytta ja positiivisia tunteita. Neljannen teorian

mukaan hyvinvointi saavutetaan ihmisluonnon ja itsensa taydella toteuttamisella.
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Viides teoria on erilainen, sill& se on niin sanottu listateoria. Teoriaan kuuluu lista,
jossa on yhteensa kahdeksan kohtaa, hyvan elamén edellytysta ja naiden toteu-
tumisen jalkeen saavutamme hyvinvoinnin. Listan kohdat ovat; tyytyvaisyys ela-
maan, onnellisuus, henkisyys ja mielekkyys elamassa, positiiviset asenteet, tun-
teet, rakastavat sosiaaliset suhteet, kiinnostavat toiminnot seka tyd. Lisaksi tarvi-
taan elaman arvojen ja tavoitteiden saavuttaminen, fyysinen- ja psyykkinen ter-
veys seka materiaalista omaisuutta perustarpeidemme tyydyttdmiseksi. Valitet-
tavasti yhteiskunnan ponnisteluista huolimatta kaikki eri vaestéryhmét eivat saa-
vuta edelld mainittuja niin sanottuja hyvan elaman edellytyksia tai ovat ainakin

vaarassa olla saavuttamatta niitd. (Mattila, 2018; Saari, 2015, s. 61-62.)

Hyvinvoinnin mittaaminen on vaikeaa, silla hyvinvointi kasitteena on moniulottei-
nen ja nain ollen sita ei voida mitata ainoastaan yhdella mittarilla. Hyvinvoinnin
mittarit on jaettu objektiivisiin, kohteesta riippumattomiin, ja subjektiivisiin, yksilon
huomioon ottaviin, seka positiivisiin ja negatiivisiin mittareihin. Usein hyvinvointia
mitattaessa esille tuodaan hyvinvoinnin kaantépuolta, jota on kritisoitu. Kuitenkin
tutkijat ovat perustelleet tata silla, ettd on helpompi arvioida sita, mika ihmiselle
on vahingollista kuin mika lisaa yksilon hyvinvointia. Pohjoismaisessa hyvinvoin-
titutkimuksessa usein kaytetaan Erik Allardtin hyvinvoinnin ulottuvuuksia, joita
ovat elintaso, sosiaaliset suhteet tai psykososiaalinen hyvinvointi seka itsensa

toteuttaminen tai mielekas tekeminen. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2016.)

Allardtin hyvinvointiteoria ei kasitd hengellistd hyvinvoinnin ulottuvuutta, joka tu-
lee ottaa esiin, silla kyseessé on myos kirkon alan opinnaytetyd. Hengellisyys on
kuitenkin monelle avainasemassa hyvinvoinnin tukemisessa. Hengellista hyvin-
vointia lisatdan seurakunnissa turvallisuuden kautta. Hengellista turvallisuutta
luodaan kohtaamalla jokainen kunnioittavassa ilmapiiriss&, jossa ketdan ei pako-
teta ja toimitaan sensitiivisella otteella. Lisaksi pidetaan ylla ilmapiirid, jossa mi-
tédan ei oleteta tai tiedeta etukateen, vaan asetutaan toisen ihmisen asemaan ja

annetaan hanen itse kertoa tilanteestaan. (Kirkkohallitus, 2019, s. 43.)
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3.2 lhmisarvo

Ihmisarvo on yhtaldistd arvon tai arvokkuuden ilmentymisté jokaiselle yksilolle,
joka tulee ottaa huomioon ja sité tulee kunnioittaa. Ihmisarvo on yksi ihmisen pe-
rusarvoista ja sen tueksi on rakennettu erilaisia saadoksia, lakeja, sopimuksia ja
maarayksia. Jokainen ihminen on oikeutettu perusihmisoikeuksiin, koska jokai-
nen on ihmisarvoinen. Ihmisen arvostaminen ja ihmisarvon oppiminen alkaa jo
lapsena. Raamatun ensimmaisen luvun jakeessa sanotaan, ettd Jumala loi ihmi-
sen omaksi kuvakseen. Tahan lauseeseen tiivistyy inmisyyden perusta. Jokainen
on ainutkertaisen arvokas ja siksi ihmisen elama on pyha. (Launis, 2013, s. 12;
Pietild, 2003, s. 46-47; Rasanen, 2013, s. 10-11.)

Seurakunnissa ihmisen arvoa halutaan kunnioittaa ja ottaa huomioon ihmisen
fyysiset, psyykkiset, sosiaaliset seké hengelliset tarpeet eli huomioidaan ihminen
kokonaisuutena. lhmisarvon lisaksi kunnioitetaan myo6s ihmisen koskematto-
muutta ja vakaumusta seka painotetaan sita, ettd jokaisella on uskonnonvapaus.
Jokaista ihmista arvostetaan yhta lailla ihmisen taustasta tai elamankatsomuk-
sesta riippumatta. Ihmisarvon kunnioittaminen korostuu erityisesti, kun ollaan te-
kemisissa vaikeissa elamantilanteissa olevien ihmisten kanssa. Kohdattaessa
vastoinkaymisia kokenut ihminen, halutaan luoda hanelle mahdollisimman turval-
linen ja hyvaksyva ilmapiiri, silla tarkoituksena on, ettei aiheuteta lisaa negatiivisia
kokemuksia. Inmisarvon nakokulmasta katsottuna on tarkedad myds kunnioittaa
ihmisen itsemaaraamisoikeutta, jolloin ihminen on paatoksen teossa subjekti eika
objekti. (Kirkkohallitus, 2019, s. 34.)

Jokaisella on ihmiskasitys, joka on rakentunut omien kokemusten, opetusten,
kasvatuksen ja tiedostamisen perusteella. Kasitys perustuu kuitenkin perimmai-
sena siihen, pitddko ihmistd pohjimmiltaan hyvané vai pahana. Tama vaikuttaa
siihen, miten suhtaudumme muihin ihmisiin ja myos siihen, miten suhtaudumme
yhteiskuntaan ja sen toimintoihin. Juuri tdman ihmisk&sityksen pohjalta raken-
namme kuvan siitd, kuinka arvokkaana ihmistd pidamme ja sita kautta paa-

semme kasiksi ihmisarvon kasitteeseen. (Pietila, 2003, s. 37-38.)
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Ihmisarvo on tarked ja sita tulee kunnioittaa. Kunnioitukselle on olemassa kaksi
eri ndkdkulmaa negatiivinen ja positiivinen. Negatiivisen naktkulman mukaan
kunnioitus on inhimillisten olentojen vahingoittamista estavaa toimintaa, kun taas
positiivinen ndkdkulma on inhimillisten olentojen mahdollisuuksia, oikeuksia ja ta-
voitteita turvaavaa toimintaa. Jokaisen yhtéalainen ja tasa-arvoinen ihmisarvo on
se, johon pyritaan. Tama ei kuitenkaan ole tdahan paivaan mennessa toteutunut,
silla edelleen osa ihmisryhmista ndkee esimerkiksi naisten ja huono-osaisten ih-
misarvon vahempana. Tulisi ajatella, ettd ihmisarvo on oletusarvo, joka on ase-
tettu koko ihmiskunnalle, jotta jokainen yksilo olisi yhta arvokas eika tarvitsisi
kayda taistelua ihmisryhmien valilla oikeuksista ja ihmisarvosta. (Haverinen & Ja-
natuinen, 2009, s. 172-173; Launis, 2018, s.15.)

Ihmisarvo on myds yksi sosiaalitydn keskeisista kasitteista. Lisaksi sosiaalityon
ydinteemoihin kuuluvat ihmisyys ja arvokas asiakas. Tama tarkoittaa sita, etta
jokaista asiakasta kunnioitetaan riippumatta uskonnosta, rodusta, henkilékohtai-
sista ominaisuuksista tai suorituskyvysta. Kaytdnnossa kaikessa asiakastydsken-
telyssa on tavoitteena, etta asiakas saa aidon kokemuksen ihmisarvosta, kuul-
luksi tulemisesta ja mahdollisuudesta osallistua oman tilanteensa kasittelyyn.
Tarkeinta on, ettd jokainen tapaaminen tapahtuu asiakkaan ihmisarvoa kunnioit-
taen. (Kananoja ym., 2011, s. 128; Laitinen & Pohjola, 2010, s. 11.)

3.3 Arvokas kohtaaminen

Jokaisessa sosiaalitydssa tapahtuvassa kohtaamisessa ja asiakastilanteessa tu-
lisi toteutua arvostavuus. Kohdatessa asiakasta on tarkeaa ottaa huomioon omat
asenteet ja uskomukset seka ennakkoluulot, sanavalinnat, lasnaolo ja oma ajan-
kayttd. Naiden avulla rakennetaan luottamus ja vuorovaikutus. Jokainen kohtaa-
minen on ensiarvoisen tarked. Jokainen asiakas kohdataan ennakkoluulottomasti
ja tuomitsematta, luottamuksella seké& luomalla asiakkaalle tunne, ettd han on
ainutlaatuinen. (Laitinen & Kemppainen, 2010, s. 138, 153; Selin & Selin, 2013,
s.191))
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Asiakkaan arvokas kohtaaminen vaatii ammattilaiselta kattavaa arvo-osaamista.
Ammattilaisen tulee osata reagoida erilaisiin tilanteisiin seka taitavasti yhdistella
organisatorisia rakenteita ja ehtoja yhteen asiakassuhteiden kanssa. Jos nama
tunnusmerkit jaavat tunnistamatta, voi arvokkaan kohtaamisen perusta jaada
ohueksi. Asiakkaiden monimutkaiset, emotionaaliset ja psyykkisesti kuormittavat
elamantilanteet saattavat haastaa ammattilaisen arvo-osaamista. Tilannetta ei
myo6skaan helpota se, ettd sosiaalityon toimintaymparistd on ristiridassa asia-
kastyon kokonaisvaltaisuuden kanssa. Sosiaalitydssa pyritaan asiakkaan tilan-
teen kokonaisvaltaiseen arvioimiseen, joka vaatii aikaa, useita tapaamisia ja luot-
tamuksen syntymistd. Samaan aikaan vaaditaan tehokkuutta ja nopeita tuloksia.
Arvostavan kohtaamisen saavuttamiseksi on tarke&a keskittya tyoskentelyorien-
taatioon, joka on rakenteellista ja asiakaskeskeista korostaen etuuksia. Télla ta-
valla voidaan vaikuttaa epatasa-arvon syntymekanismeihin, joita yhteiskunta
tuottaa ja yllapitaa. (Laitinen & Kemppainen, 2010, s. 138-139, 150-151.)

Ammatillisuus luo varmuutta ja luottamusta ammattilaisen kohdatessa asiakkaan.
Ammattilainen kokee, ettd kykenee hoitamaan tydnsa ja saa ammatillisuudesta
keinoja seka valineitd kohtaamiseen. Kuitenkaan ammatillisuus ei ole verho,
jonka taakse voisi piiloutua kohtaamistilanteissa, silla ilman ihmist&, kohtaamista
ei tapahdu. Kaikki kohtaaminen tapahtuu vain ihmisyyden kautta, kohtaaminen
on toista ihmista kohti kaymista. Kohtaamisessa ei ole kyse suorituksesta vaan
lasna olemisesta, ei neuvojen antamisesta vaan jakamisesta ja ymmartamisesta.
(Mattila, 2007, s. 12.)

Auttamistytssé on tarkeda pitaa itsensa asiakkaan tasolla eikd nousta niin sano-
tusti ammatillisuuden korokkeelle. Arvokkaan kohtaamisen onnistuminen ei ole
kiinni vain ammattilaisen taidoista ja osaamista, jos asiakas ei ole valmis sita vas-
taanottamaan esimerkiksi tunnetilansa vuoksi tai kokee olevansa niin sanotusti
kohtalonsa uhri. Kohtaamista saattaa vaikeuttaa my6s molempien osapuolien ti-
lanteessa nousevat naytetyt ja piilotetut tunteet. Luottamus ja luotettavuus seka
vaitiolovelvollisuus kuitenkin toimivat avainasemassa arvokkaassa kohtaami-
sessa. Ne tuovat turvaa niin asiakkaalle kuin ammattilaisellekin. Luottamuksen
saavuttaminen kuitenkin vaatii aikaa ja sen yllapitaminen vaatii myds ammattilai-
sen toimia. (Mattila, 2007, s. 20-25.)
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Kaikki kohtaamisessa tapahtuva viestinta ei ole sanottavissa. Suuressa osassa
kaikessa ihmisten vélisessa kanssakaymisessa on niin sanottu sanaton viestinta
joko tietoisesti tai tiedostamattomasti. Eleet, ilmeet ja kehonkieli kertovat haluk-
kuudesta vuorovaikutukseen, vireystilasta ja tunteista. Lisaksi adnenpaino ja &a-
nensavy tukevat puhetta. Kaikki ymmartavéat sanatonta viestintda. Jos puhe- ja
kehonkieli ovat ristiriidassa, sanaton viestinta voittaa. (Burakoff & Lahti, 2020, s.
136-137.)

Kirkon tydssa kohtaaminen ja sen arvostaminen korostuvat. Kohtaaminen on
maaritelty tarkedksi myds kirkon nuorisotydnohjaajien ydinosaamiskuvauksessa.
Porkan ja Hillebrandin ([painossa]) tekeméan tutkimuksen mukaan nuoret kokevat
erittain tarke&na sen, ettd tulevat kohdatuksi seurakunnan nuorisotoiminnassa
ihmisarvoisina lahtékohdistaan huolimatta. Seurakunnan nuorisotoiminnan tyon-
tekijdiden huomioida nuoret yksildina ja yhdenvertaisina toisiinsa nahden. Tutki-
mukseen osallistuneiden nuorten vastauksista oli tulkittavissa, etta nuorten koh-
taamiseen kaytetty aika ja intensiteetti vaikuttaa nuorten nakemykseen seurakun-
nan nuorisotydsta. Monelle nuorelle seurakunta seka sen muodostama yhteis6
voi olla ainoa paikka, jossa nuori uskaltaa olla oma itsensa ja seurakunta saattaa
muodostua kodinomaiseksi paikaksi vaikeiden elamantilanteiden keskell&.
(Porkka & Hillebrand [painossal.)

3.4 Asiakas vai palvelunkayttaja

Kirkossa ihmiset muodostavat yhteison, joka rakentuu yhteisesté uskosta ja yh-
teydestd, toisin kuin muut yhteisét, jotka rakentuvat esimerkiksi ulkoisten tekijoi-
den ja menojen varaan. Tallainen kirkon ajatus yhteisdsta on inhimillinen ilmen-
tyma. Kirkon strategioiden ydinta ovat osallisuus ja esimerkiksi kumppanuus, yh-
teisvastuullisuus seka yhteys jasenten valilla. Kirkon jasenet ovat osallisia yhtei-
s0ssa ja sité ei perusteta sille, kuinka aktiivinen jasen on. Osallisuuteen riittda se,
ettd on seurakunnan jasen ja usein sitdkaan ei vaadita vaan jokainen ihminen on
tervetullut. Tyontekijakeskeisyys seurakunnissa aiheuttaa sen, etta tyontekijat
nahdaan toimijoina ja palveluntarjoajina. Seurakunnan jasenet ovat nain ollen

palvelunkayttgjia ja toimintaan osallistujia eli heita ei kutsuta asiakkaiksi kuten
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sosiaalipalveluissa. Tallaista kirkon ja seurakunnan jasenyyden, palvelunkaytta-
jan ajatusta on tarkeaa pitaa ylla, silla edelleen yhé useampi nuori aikuinen pohtii
kirkkoon kuulumistaan ja sen merkitysta. (Kaira, 2020, s. 62-64, 105-106; Kirk-
kohallitus, 2010, s. 67-68.)
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4 KEHITTAMISTYON TAVOITE, TAUSTA JA PROSESSIN VAIHEET

Tassa luvussa avataan opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet sek& prosessin ku-
vauksen avulla opinnaytetyon valivaiheita. Myds kyselytutkimuksen teoriaa ja ky-
selyn laatimista kasitelladn, koska naita on kaytetty lahdemateriaalina asiakas-
palautekyselyn laadinnan tukena. Luvussa kasitelladn tarkemmin kehittamistyon
taustaa, prosessin eri vaiheita seka esitellaan yhteistybkumppani. Luvun loppu-

puolella esitellaédn valmis asiakaspalautekysely ja tarkemmin sen sisalto.

4.1 Tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd Helsingin kaupungin sosiaalineuvonnan
palvelua luomalla heidan kayttoonsa asiakaspalautekysely, joka soveltuu kaytet-
tavaksi kaikissa sosiaalineuvonnan palvelumuodoissa mahdollisimman monien
asiakasryhmien kanssa. Opinnaytetyon tavoitteena on luoda kayttokelpoinen ky-
sely asiakaspalautteen keraamiseksi sosiaalineuvonnan asiakkailta. Liséksi ta-
voitteena on kartoittaa sosiaalineuvonnan tyoyhteison asiakaspalautekyselylle
asettamat siséllolliset ja laadulliset toiveet.

Kehitystydn tarve on lahtenyt sosiaalineuvonnan tydyhteisolta. Tarve asiakaspa-
lautekyselylle on syntynyt siitd, ettéd sosiaalineuvonnalla ei ole olemassa télla het-
kelld keinoa, milla asiakas voisi antaa kohdennettua palautetta sosiaalineuvon-
nan palveluista. Tahan tarpeeseen olisi tarkoitus vastata, silla asiakkaalla on oi-
keus antaa palautetta saamastaan palvelusta. Lisdksi asiakaspalaute antaa so-
siaalineuvonnan tydyhteisdlle tietoa siitd, mita palvelussa tulisi kehittaa, jotta se

palvelisi palvelun asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.
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4.2 Prosessin yleinen kuvaus

Opinnaytetyon kehittdmisen prosessi etenee vaiheittain seuraten alla olevaa pro-
sessikuvauksen kaaviota. Kuvio 1 mukaan, prosessi aloitetaan tarvekartoituk-
sella ja alkutilanteen maarittelylla. Taman vaiheen jalkeen suunnitellaan kysy-
mykset lahdemateriaalia apuna kayttden. Seuraavaksi edetddn kaaviossa vai-
heeseen, jossa pyydetddn palautetta suunnitelluista kysymyksista. Palautteen
perusteella muokataan kysymyksia. Prosessikuvauksessa kuvattu nuoli tarkoit-
taa mahdollisuutta uudelle palautteen kerdamiselle, kun kyselya on muokattu
edellisen palautteen perusteella. Kun naiden edella mainittujen vaiheiden kautta
on saatu luotua molempien osapuolien hyvaksymat kysymykset, on lopputuotok-

sena valmis kysely.

Prosessikaavio, kuvio 1, on luotu havainnollistamaan ja auttamaan hahmotta-
maan prosessin kulkua sek& sen vaiheita. Taman luvun teksti kulkee johdonmu-
kaisesti prosessin eri vaiheiden mukaisesti ja kaikki kuviossa mainitut vaiheet

seka niiden tarkempi kuvaus on loydettavissa opinnaytetyosta.

Tarvekartoitus

Kysymysten suunnittelu

Palaute kysymyksista \'R
Kysymysten muokkaus /

Valmis kysely

Kuvio 1. Prosessin kuvaus
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4.3 Tausta ja yhteistybkumppani

Opinnaytetyon yhteistyOkumppanina toimii Helsingin kaupungin sosiaalineu-
vonta. Sosiaalineuvonta on Helsingin kaupungin aikuissosiaalityon palvelu, joka
antaa neuvontaa ja ohjausta sosiaalipalveluista, etuuksien tai tukien hakemisesta
seka kaikissa naihin liittyvissa kysymyksissa. Sosiaalineuvonnan eri palveluka-
navissa asiakas paasee keskustelemaan sosiaalialan ammattilaisen kanssa ela-
mantilanteestaan, hanelle tehd&an tilannekartoitus ja tarvittaessa sen perusteella
ohjataan oikean palvelun piiriin. Sosiaalineuvonta tekee yhteistyota terveyspal-
veluiden kanssa terveys- ja hyvinvointikeskuksissa. (Helsingin kaupunki, 2021.)
Sosiaalihuoltolaissa on méaritelty, ettd jokaiselle kunnan asukkaalle tulee olla
saatavilla neuvontaa ja ohjausta sosiaalihuollosta (L 1301/2014). Helsingin kau-
pungin sosiaalineuvonnan palveluita ovat palvelupisteiden vastaanottoajat ilman
ajanvarausta, puhelinpalvelu ja chat-palvelu. Sosiaalineuvonnan sosiaaliohjaajat
ovat tavattavissa viidessa eri palvelupisteessé; Kalasatamassa, Vuosaaressa,
Myllypurossa, Haagassa ja Kampin kappelissa. (Helsingin kaupunki, 2021.) Ai-
kuissosiaalityd Helsingin kaupungilla jakautuu nuorten aikuissosiaalitydhon, joka
kasittda 16—29-vuotiaat, ja aikuissosiaalitydhon, joka on yli 30-vuotiaille (Helsin-

gin kaupunki, i.a.-a, i.a.-b).

Helsingin kaupungin sosiaalineuvonnalla on talla hetkella kaytossaan chat-kes-
kustelun jalkeinen lyhyt palautelaatikko, joka on ainut tapa antaa palautetta asia-
kaspalvelusta. Palautetta voi antaa seuraaviin kysymyksiin vastaamalla; saitko
tarvitsemaasi palvelua, kuinka tyytyvainen olit sosiaalineuvonnan chat-palveluun
t&dn&an, kuinka todennékdisesti suosittelisit chat-palveluamme muille, chat-palve-
lun kayttdaminen oli vaivatonta. Kysymyksiin vastataan numeroin 1-5 tai valitse-
malla mielipidettéa vastaava hymio, surullisesta iloiseen. Lisaksi lopussa on tila
avoimelle palautteelle. Téllainen chat-keskustelun jalkeinen kysymyslaatikko ke-
hittda yleisesti chat-palvelua, mutta ei yksil6llisesti sosiaalineuvonnan palvelua.
Lisaksi sosiaalineuvonnan kahdessa toimipisteessd, Kalasatamassa ja Vuosaa-
ressa, on ollut aiemmin kaytéssa Feedbackly -laitteet, joilla on voinut antaa ky-
seisissa toimipisteissa palautetta sosiaalineuvonnan palvelusta. Muissa toimipis-

teissé tallaisia laitteita ei ole ollut kaytettéavissa. Maailmanlaajuisen pandemian
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vuoksi laitteet eivat ole kaytdssd, mutta niiden on tarkoitus palata takaisin kayt-

toon tilanteen rauhoituttua.

Sosiaalineuvonnassa on jo kaytdssa toimintamalli, jonka mukaan jokaisen asia-
kaskontaktin jalkeen sosiaalineuvonnan tyontekijat tayttavat anonyymin tilastoin-
tilomakkeen. Tallainen tilastointi tuo tydyhteisolle tietoa siita, millaisia palvelutar-
peita asiakkailla on ja helpottaa nain ollen esimerkiksi uusien tyéntekijéiden pe-
rehdyttamista. Tilastointilomakkeeseen tayteta&n asiakkaan asiointiaika, palvelu-
tarve, ikdjakauma, onko asiakkaalla omatyontekijaa vai asioiko asiakas ensim-
maista kertaa, jatko-ohjaustaho, tyontekijan tydskentelypiste ja jonotusaika, jos
kyseessa vastaanotto ilman ajanvarausta -palvelu. Joidenkin valintojen jalkeen
tulee myos tarkentavia kysymyksia. Tallaisessa tilastoinnissa ei tydyhteison tie-
toon kuitenkaan tule asiakkaan mielipide palvelusta ja sen laadusta, jota tarvitaan

palveluiden kehittdmiseen asiakasystavallisempaan suuntaan.

Asiakaspalautekyselya luotaessa tulee ottaa huomioon sosiaalineuvonnan koh-
deryhma, jonka siihen toivotaan vastaavan. Tasta syysta kyselyn tulisi olla kéayt-
tokelpoinen niin eri ikaisille kuin eri kielitaustaisille ja erilaisissa elamantilanteissa
oleville. Erilaiset kielitaustat pystytaan huomioimaan luomalla kyselystd mahdol-
lisimman helppo lukuinen ja ymmarrettava. Liséksi kyselylomakkeen kehittamis-
prosessin aikana tulee pohtia, olisiko kyselylomake tarpeellista laatia useam-
malla kielella. Koko prosessi tehdaan etana tydyhteison kanssa, silla sosiaalineu-
vonta on koko kaupungin kattava palvelu ja etdjohdettu tiimi eli kaikki tyontekijat
eivat ole samassa rakennuksessa tdissa. Liséksi vallitsevan pandemian takia
kaikki tiimin jAsenet eivat tavanneet toisiaan, vaan ainoastaan oman tyopisteen

tyontekijat satunnaisesti.

4.4 Kyselyn kayttdminen kehittdmistytssa

Asiakaspalautekyselyn suunnittelussa kaytettiin apuna kyselytutkimuksen teo-
riaa. Tasta syysta kyseisté teoriaa on alla kasitelty soveltuvin osin. Riittavan pe-
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rusteellinen kyselytutkimuksen teorian tuntemus on olennaista kyselya laaditta-
essa, jotta laaditussa kyselyssa otetaan huomioon kyselytutkimusteorian asetta-

mat vaatimukset asiakaspalautekyselylle.

Kysely on yksi tapa kerata tarvittavaa tietoa. Kyselytutkimuksen etuina pidetaan
sitd, etta tietoa voidaan keraté laajalla otannalla. Myo6s tiedon analysointi seka
kasittely on nopeaa, varsinkin jos kyselylomake on sdhkdisessa muodossa.
Myd6skaan tutkivalta taholta ei mene aikaa aineiston kerddmiseen. Haittoina taas
pidetaan, etta vastaukset saattavat helposti jaada pinnallisiksi eika tiedetd, onko
vastaaja paneutunut ja rehellinen vastatessaan kyselyyn. Myos vaarinymmarryk-
sia on mahdollista tulla, eika palautetta lomakkeesta ole niin helppo saada. Li-
séksi vastaamattomuus ja matala vastausprosentti ovat mahdollisia. Hyvassa ky-
selylomakkeessa kuitenkin toteutuu seka tilastollinen ettd sisalléllinen nako-
kulma, jotta esimerkiksi toteutunut otos eli kyselyyn vastanneiden maara on to-
dettavissa ja vastauksille voidaan laskea keskiarvo. Kyselylomake tulee siis olla
hyvin suunniteltu. (Hirsjarvi ym., 1997, s. 193, 195; Vehkalahti, 2019, s. 20;
Vilkka, 2015, s. 100, 105.)

Kyselya tutkimusmenetelména voidaan kayttaa kahdella eri tavalla, laadullisena
ja maarallisend tutkimusmenetelmana. Laadullisen tutkimusmenetelmén tavoit-
teena on ihmisten valitsemien merkitysten eli laatujen, esimerkiksi arvot ja usko-
mukset, avulla ymmartaa yksilon tai yhteison toimintaa. Tama tunnetaan myds
nimelld kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Maarallisen eli kvantitatiivisen tutki-
musmenetelman tavoitteena on kuvailla asiaa, sen muutosta tai vaikutusta toi-
seen asiaan. Kuvailu tapahtuu selittamalla asiat esimerkiksi numeraalisesti tai
teknisesti. Kyselylomakkeet ovat maarallisen tutkimusmenetelman tutkimuksia.
(Vilkka, 2015, s. 105, 224-225.)

Verkkokysely on kyselytutkimuksen keinoista nopein ja vaivattomin aineistonke-
ruutapa. Kuitenkin vaarana on jo aiemmin mainittu vastaamattomuus ja sita
myota matala vastausprosentti. Paperilomakkeen vastausten tallentaminen vie
aikaa ja virhenappéailyyn on mahdollisuus. Verkkolomakkeeseen vastaamiseen
vastaajalla tulee olla kaytossaan internetyhteys seka yhteytta kayttava laite, joten

tama saattaa sulkea osan vastaajista ulkopuolelle. Valittaessa kyselylomakkeen
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muotoa on tarkeaa miettia kohderyhmaa, jolta vastauksia toivotaan. Joskus saat-
taa olla tarpeen olla olemassa seka paperinen ettéa sdhkdinen lomake. Matalaan
vastausprosenttiin voidaan kuitenkin vaikuttaa esimerkiksi silla, ettd osoitetaan
kyselyyn vastaaminen tietylle kohderyhmalle, kuten tietyn palvelun kayttgjille.
My0s se, ettd asiakas tuntee, ettd hanen palautteellaan on merkitysta vaikuttaa

vastausmotivaatioon. (Hirsjarvi ym., 1997, s. 196; Vehkalahti, 2019, s. 48.)

4.5 Kyselylomakkeen laadinnassa huomioitavaa

Ensimmaisend, ennen kuin voidaan aloittaa kyselylomakkeen suunnittelemista,
tulee tietaa, mitka ovat tutkimuksen tavoitteet eli mihin kysymyksiin halutaan ky-
selylomakkeen avulla saada vastauksia. Kyselylomakkeen kysymyspatteristoa
rakentaessa on tarkeda pohtia, millaisia kysymyksia halutaan kayttad; avoimia
kysymyksia, monivalintakysymyksid, sekamuotoisia kysymyksia vai asteikkoihin
perustuvia kysymyksia. Avoimissa kysymyksissa esitetaan vastaajalle kysymys,
johon hanella on mahdollisuus vastata omin sanoin, vastausta ei rajata millaén
tavalla. Tallainen kysymysvalinta vaikeuttaa tulosten kasittelya ja tilastointia, silla
vastaukset ovat monenlaisia ja saattavat olla luotettavuudeltaan kyseenalaisia.
Monivalintakysymyksissa vastaajalle on laadittu valmiiksi vastausehdot, joista
han valitsee. Tallaisten vastausten vertailu on helppoa. Sekamuotoisissa kysy-
myksissa on annettu samalla tavalla vastausvaihtoehtoja kuin monivalintakysy-
myksissa, mutta vastausvaihtoehtoina on myos yksi tai useampi avoin kohta. Tal-
laiset kysymykset ovat tarpeen, jos ei voida olla varmoja kaikkien vastausvaihto-
ehtojen todellisesta maarasta. Asteikkoihin perustuvissa kysymyksissa vastaa-
jalle esitetdan vaittama, johon vastataan valitsemalla skaalasta parhaiten mielipi-
dettd&n vastaava vaihtoehto. Skaalat ovat usein 5—7 portaisia nousevia tai las-
kevia asteikkoja. (Hirsjarviym., 1997, s. 198-201; Vilkka, 2015, s. 105-106.) Yksi
tallaisista numeroasteikoista on Likert -asteikko, jota on yleisesti kaytetty kasva-
tus- ja yhteiskuntatieteiden tutkimuksessa. Likert -asteikko on yleensa 5 portai-
nen, missa numeroita vastaavat valmiiksi laaditut sanalliset vastausvaihtoehdot.
(Joshiym., 2015.)
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Kyselylomakkeen tulee olla mahdollisimman selke&, helposti ymmarrettava eika
siina saa kayttaa lilan vaikeaa kielta kuten ammattisanastoa. Kysymysten tulee
olla mahdollisimman lyhyita ja rajattuja. Tarkoitus on, ettd kysymykset eivat olisi
yleisia tai tulkinnanvaraisia. Pitdd varoa my0s kysymastd samassa kysymyk-
sessa kahta asiaa, jolloin vastaaja ei tiedd kumpaan vastata. Lisaksi vastausvaih-
toehdoissa pitaa tarvittaessa olla tarjolla myds neutraali tai ei mielipidetta vaihto-
ehto ja suosia mieluummin monivalintakysymyksia kuin samaa tai eri mielta vaih-
toehtoja. Alussa kannattaa olla helppoja kysymyksia ja loppua kohti mentdessa
kysymykset muuttuvat spesifisemmiksi. Lopussa kannattaa kiittda saaduista vas-
tauksista. (Hirsjarvi ym., 1997, s. 204; Vilkka, 2015, s. 107.)

4.6 Asiakaspalautekyselylomakkeen suunnittelu ja toteutus

Asiakaspalautekyselyn luomisen prosessi aloitettiin tiedottamalla sosiaalineu-
vonnan tyoyhteisda informointikirjeella sdhkodpostitse. Prosessiin annettiin mah-
dollisuus osallistua koko sosiaalineuvonnan tydyhteisolle, joka kasittéaa 16 sosi-
aaliohjaajaa seka johtavan sosiaaliohjaajan (Anri Viskari-Lojamo, johtava sosiaa-
liohjaaja, henkilokohtainen tiedonanto 24.8.2021). Tydyhteisén informoinnin jal-
keen jaettiin tydyhteison paivittain kayttamalla viestinta- ja yhteistydalustalla teks-
titiedosto, johon tydyhteistn jasenilla oli mahdollisuus kayda kirjoittamassa ano-
nyymisti mielipiteensa ja ideansa siita, millainen sosiaalineuvonnan palvelun
asiakaspalautekyselyn tulisi olla. Tekstitiedostoon oli kirjattu ohjaavia kysymyksia
mielipiteiden ja ideoiden kirjaamisen tueksi. Kysymykset olivat; "Minkalainen ky-
selyn tulisi olla?”, "Mita kyselyn avulla halutaan saada tietaa?”, "Suoria kysy-
mysehdotuksia?” ja "Mitd muuta?”. Ideoita ja mielipiteita tuli tekstitiedostolle run-

saasti.

Sosiaalineuvonnan tyoyhteisoltéa saatujen mielipiteiden ja ideoiden perusteella
asiakaspalautekyselyn tulisi olla mahdollisimman selked ja yksinkertainen, jonka
ymmartaa ja johon pystyy vastaamaan myos kielimuurin tai muita ymmarrykseen
vaikuttavia ongelmia omaava asiakas. Kyselysta haluttiin mahdollisimman yksi-
selitteinen, ytimekas ja etta kyselyssa lahdetaan liikkeelle yksinkertaisista kysy-

myksista ja viimeisena olisivat pohdintaa vaativammat kysymykset. Toiveissa oli
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myo0s, etta kysely olisi saatavilla sekd suomeksi ettd englanniksi. Asiakaspalau-
tekyselya ei ole tarpeellista olla saatavilla ruotsin kielella, silla l&ahtokohtaisesti
sosiaalineuvonnan palvelua tarjotaan suomen kielella. Sosiaalineuvonnan pal-
velu on osa Helsingin kaupungin aikuissosiaality6ta, johon kuuluu myds ruotsin-
kieliset aikuissosiaalitydon palvelut. (Kaisu Lumila, vs. johtava sosiaaliohjaaja,
henkilokohtainen tiedonanto 20.9.2021.) Ruotsinkielisiin aikuissosiaalityon palve-
luihin kuuluvat myds neuvonta- ja ohjauspalvelut, jotka ovat osoitettu asiointikie-

len&én ruotsia kayttaville asiakkaille (Helsingfors stad, 2021).

Sosiaalineuvonnan tyéyhteisd halusi kyselyn tuovan esille kehityskohteita, asiak-
kaan odotuksia ja kokemuksia palvelusta seka oliko palveluun paaseminen ja sen
l6ytaminen helppoa sek& mista asiakas kuuli palvelusta. Suorat kysymysehdo-
tukset sisélsivat teemoja palvelun suosittelusta, kuulluksi tulemisesta, kehittamis-
ehdotuksista ja asiakastyytyvaisyydesta. Tydyhteiso ehdotti kyselyyn liitettavaksi
myo6s avoimen palautteen kohdan. Tydyhteison mielipiteiden ja ideoiden perus-
teella aloitettiin luomaan asiakaspalautekyselyéa. Toive kaksikielisyydesta toteutui
ja monet suorat kysymysehdotukset tulivat osaksi kyselya. Kyselya luotaessa
apuna kaytettiin myds opinnaytetyossa kaytettyd lahdemateriaalia, joka sisalsi

muun muassa kasityksen siitd, millainen on hyva asiakaspalautekysely.

Luotu asiakaspalautekysely jaettiin tekstitiedostona tydyhteisolle viestinta- ja yh-
teistydalustalla ja mukaan liitettiin tekstitiedosto, johon tydyhteisén jasenilla ol
mahdollisuus kommentoida kyselya. Mukana oli jalleen ohjaavia kysymyksia kir-
jaamisen avuksi; mita puuttuu, onko kysely sellainen, kun haluaisit sen olevan,
mit& poistetaan ja muita muutosehdotuksia. Laadittuun asiakaspalautekyselyyn
tuli positiivista ja rakentavaa palautetta, joka sisalsi myds yksittaisia muutoseh-
dotuksia, jotka liittyivat paaasiallisesti sanavalintoihin ja lauserakenteisiin. Pa-
laute oli kuitenkin sen kaltaista, etta uutta palautetta kysymyksista ei tarvinnut
keratd. Kommenttien perusteella luotiin valmis kysely, LITE 1. Valmis kysely esi-
tettiin, tyOyhteison ja esihenkildiden pyynnosta, elokuussa 2021 jarjestetyssa tii-

mikokouksessa.
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4.7 Asiakaspalautekyselylomakkeen esittely

Kehittamistydn prosessin tuotoksena on sosiaalineuvonnan palvelulle asiakaspa-
lautekysely, LIITE 1. Asiakaspalautekyselylomake on kvantitatiivisen eli méaral-
lisen tutkimusmenetelman mukainen. Kysely sisaltdd monivalinta- ja sekamuoto-
kysymyksia sekd avoimen palautteen kohdan. Vastausvaihtoehtoina ovat viisi
erilaista hymio6ta tai peukalot ylos ja alas. Nama kyseiset vastausvaihtoehdot va-
likoituivat niiden universaalin tunnettavuuden ja helpon ymmarrettavyyden takia.
Kyseisilla vaihtoehdoilla on myds vahemman todennakoistd ymmartaa vastaus-
vaihtoehdot vaarin. Vastausvaihtoehtoja ei mydskaan tarvitse kyselyn alussa se-

littaa auki niiden universaalin tunnettavuuden vuoksi.

Kysymykset on sanavalinnoiltaan valittu mahdollisimman ymmarrettavéaksi, jotta
vahaisemman kielitaidonkin omaavan on mahdollista vastata kysymyksiin. Avoi-
men palautteen kohta on lisétty kyselylomakkeeseen, koska asiakkaalla on oi-
keus antaa myds omin sanoin palautetta ja kritiikki palvelusta nain halutessaan.
Avoimen palautteen kohtaan voi myds taydentaa tai kertoa tarkemmin jonkin vas-
tauksen valinnan perusteita ndin halutessaan. Asiakaspalautekysely on saata-
villa sekd suomeksi etta englanniksi. Kysymykset on sijoitettu jarjestykseen yk-
sinkertaisesta enemman pohdintaa vaativampiin. Kysymyksiin vastataan rastitta-
malla vastaustaan kuvaava ruutu, merkitsemalla omaa mielipidettdédn vastaava
vaihtoehto hymidista tai peukaloista ja kertomalla omin sanoin vastausviivalle tai
vastauslaatikkoon. Tulostettuna versiona kyselyn ulkoasu on selkeé ja helposti
ymmarrettava. Kysely on helppo myds siirtaa digitaaliseen muotoon esimerkiksi
jollekin digitaaliselle kyselyohjelmalle. Asiakaspalautekysely on sosiaalineuvon-
nan palvelulle sopiva ja kayttokelpoinen sosiaalineuvonnan tyéyhteisolta ja esi-

henkildlta saadun palautteen perusteella.

Asiakaspalautekysely koostuu kysymyksista, joiden siséaltd ja muoto on maaritty-
nyt sosiaalineuvonnan tyodyhteisén mielipiteiden, ideoiden ja palautteen perus-
teella. Kyselyn kysymykset alkavat kysymyksell&, jossa valitaan vaihtoehdoista,
mitd sosiaalineuvonnan palvelukanavaa kaytettiin. Taman avulla voidaan tilas-

toida palautteet palvelukanavoittain. Seuraavien kahden kysymyksen myotéa asi-
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akkaalta kysytaan yleista tyytyvaisyytta palvelusta ja tiedustellaan vastasiko pal-
velu, jota asiakas sai, hanen odotuksiaan. Naiden kysymyksien tarkoituksena on
selvittad, tavoitettiinko palvelulla sosiaalineuvonnan palvelulupaus ja taytettiinkd
odotukset sekéa perustuivatko asiakkaan odotukset palvelulupaukselle vai jollekin

muulle ennakko-odotukselle.

Kyselylomakkeen seuraavassa osassa kysytaan, saiko asiakas ratkaisun asiaan,
jota varten hakeutui sosiaalineuvonnan palveluun eli selvitetaan, saatiinko kaikki
hoidettua kerralla vai hoidetaanko asiaa eteenpain muissa palveluissa. Taman
kysymyksen avulla voidaan tilastoida sitd, kuinka monen asiakkaan asiat saa-
daan hoidettua sosiaalineuvonnassa ja kuinka monen henkilon asiat kaipaavat
viela muiden erityyppisia palveluja tarjoavien tahojen palveluita. Kysymyksessa
tiedustellaan myo6s asiakkaan henkilokohtaista mielipidetta ratkaisun saamisesta.
Taman jalkeisessa osiossa asiakkaalta kysytaan, otettiinko hanen elamansa ko-
konaistilanne huomioon. Kyseinen kysymys on liitettyn&d lomakkeeseen, koska
sosiaalineuvonnan palvelulla on kaytdossaan asiakastyonmalli, jonka mukaan asi-
akkaalta tulisi tiedustella hanen kokonaistilanteestaan, vaikka asiakas olisi ha-
keutunut palveluun vain yhden asian takia. Tama koetaan tarpeelliseksi siita
syysta, etta asiakas ei tilanteessaan automaattisesti huomaa ottaa puheeksi kaik-

kia elaméan osa-alueitaan, joihin voisi kaivata apua.

Seuraavien kysymyksien tarkoituksena on tilastoida, mita kautta asiakas on ha-
keutunut sosiaalineuvonnan palvelun piiriin. Vastausvaihtoehdoiksi on valikoitu-
nut yleisimpid asiakaskontaktien perusteella sosiaalineuvonnan tydntekijéiden
havaitsemia sosiaalineuvonnan palveluun hakeutumisen keinoja. Lisaksi halu-
taan tiedustella, oliko palveluun paasy vaivatonta eli I6ysik6 asiakas helposti pe-
rille, joutuiko asiakas jonottamaan kauan ennen palveluun paasya, paasiko asia-
kas puhelinlinjoille helposti seka joutuiko asiakas odottamaan kauan ennen kuin
chat-palvelussa asiakaspalvelija liittyi keskusteluun. Nailla kysymyksilla halutaan
saada tietoa siita, voitaisiinko joitakin asioita muuttaa ja silla tavoin tehdé asiak-
kaiden asioimisesta vaivattomampaa. Toinen palvelun kehittdmisen kannalta
oleva oleellinen asia on, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi sosiaalineu-

vonnan palvelua muille. Osa sosiaalineuvonnan asiakkaista hakeutuu palveluun
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muiden ihmisten suosittelujen perusteella ja saadut suosittelut saattavat vaikut-
taa myos asiakkaan ennakkoasenteeseen ennen palvelukontaktia. Viimeisena
lomakkeessa on avoimen palautteen kohta, johon asiakas voi jattdd sanallisesti
palautetta saadustaan palvelusta ja sen sujumisesta. Sosiaalineuvonnan tydyh-
teiso oli ehdottomasti sitéd mieltd, ettda avoimen palautteen kohta tulee l6ytya lo-
makkeesta, jotta jokainen, joka kokee, etta haluaisi kertoa omin sanoin kokemuk-

sestaan, pystyy sen tekemaan.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli kehittd& Helsingin kaupungin sosiaalineuvonnan
palvelua luomalla heidan kaytt6onsa asiakaspalautekysely, joka soveltuu kaytet-
tavaksi sosiaalineuvonnan eri palvelumuodoissa mahdollisimman monien asia-
kasryhmien kanssa. Liséksi tavoitteena oli luoda kayttokelpoinen kysely asiakas-
palautteen keraamiseksi sosiaalineuvonnan asiakkailta ja kartoittaa sosiaalineu-
vonnan tydyhteistn asiakaspalautekyselylle asettamat laadulliset ja sisallolliset
toiveet. Tuotoksen ja prosessin perusteella voidaan todeta, etta tavoitteet on saa-
vutettu. Prosessin tuotoksena on Helsingin kaupungin sosiaalineuvonnalle luotu
asiakaspalautekysely, joka soveltuu kaytettéavaksi kaikissa sosiaalineuvonnan
palvelukanavissa. Asiakaspalautekyselyn kysymysten avulla on mahdollista ke-
rata palautetta asiakkailta sosiaalineuvonnan palvelusta. Prosessin aikana kar-
toitin sosiaalineuvonnan tydyhteison sisalldlliset ja laadulliset toiveet siitéa, millai-
nen sosiaalineuvonnan asiakaspalautekyselyn tulisi olla sek&a mité silla halutaan
saavuttaa. Sosiaalineuvonnan tydyhteisd oli tyytyvainen saatuihin tuloksiin ja
kaytettavaan uuteen tyovalineeseen eli asiakaspalautekyselyyn, tydyhteisolta ja

esihenkil6iltéd saadun palautteen perusteella.

Sosiaalineuvonnan tydyhteisélle tehdyn sisalléllisten ja laadullisten toiveiden tar-
vekartoituksen perusteella voin todeta, etté tydntekijdéiden mielipiteet ja ideat so-
siaalineuvonnalle tulevasta asiakaspalautekyselystéd ovat keskenaan samankal-
taisia. Selkeasti paamaara asiakaspalautekyselylld haluttavista tuloksista ja ke-
hitysmahdollisuuksista olivat samanlaiset sek&d kommentit kyselyn sisallosta ja
ulkomuodosta olivat yhtenevat. Tama helpottaa tulevaisuudessa asiakaspalaute-

kyselyn kaytt6onottoa ja kayttamista.

Opinnaytetyon teoriaosuuksiin oli I6ydettavissa paljon lahdemateriaalia esimer-
kiksi aikuissosiaalitydsta ja inmisen kohtaamisen tematiikasta. Kuitenkin itse so-
siaalineuvonnan palvelusta ei ole olemassa tieteellista kirjallisuutta, koska sosi-
aalineuvonnan kaltainen palvelu on sosiaalialan palveluorganisaatiossa uudem-
pia osioita ja nain ollen kirjallisuutta aiheesta ei ole viela julkaistu. Sosiaalineu-

vonta kuuluu kuitenkin aikuissosiaalityon palvelukokonaisuuteen, mika antaa
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mahdollisuuden kayttaa siita tehtya kirjallisuutta. Sosiaalitydn periaatteisiin kuu-
luu jokaisen ihmisen arvostaminen ja kunnioittaminen sekéa arvostava kohtaami-
nen ja kuulluksi tuleminen. Nama arvot mahdollistivat pohdinnan kirkollisesta néa-

kOkulmasta, josta kirjallisuutta 16ytyi riittavasti.

Opinnaytetyoni kasittelee kohtaamisen ja osallisuuden teemoja myos kirkolli-
sesta nakokulmasta. Osallisuutta on lisatty seurakuntien palveluihin, milla on py-
ritty siihen, etta palveluiden piirissa oleva ihminen saisi kokemuksen siita, etta on
merkityksellinen ja tulee kuulluksi. Seurakuntien tydssa osallisuus on osa toimin-
tamallia ja paremmin hyddynnettyd suhteessa sosiaalipalveluihin. Taman eroa-
vaisuuden voi huomata esimerkiksi siitd, ettéd seurakunnissa palveluiden piirissa
olevat ihmiset ovat palvelunkayttgjia, kun taas sosiaalipalveluissa vastaavassa
asemassa olevia inmisia kutsutaan asiakkaiksi. Asiakas nimitys viittaa siihen, etta
tilanteessa osapuolina ovat asiantuntija ja asiakas, joka valttamattomasti tarvit-
see palveluita. Palvelunkayttaja taas ei leimaa ihmista avun ja palveluiden tarvit-
sijaksi samalla tavalla vaan kertoo ihmisen osallisuudesta palveluiden tuottami-
seen ja kehittamiseen. Tamantyyppinen kasitteiden ongelmallisuuden pohdinta
monelta eri nakdkannalta on mielestani tarkeaa, silla tuleva tutkintoni antaa mi-

nulle valmiudet toimia myds kirkon nuorisotydn ammattilaisena.

Vehkalahden (2019, s. 47-48) mukaan kyselylomakkeeseen kannattaa liittaa
saatesanat tai -kirje, jolla motivoidaan vastaamaan, kerrotaan mista on kysymys,
mitd saaduilla vastauksilla tehdaan ja kerrotaan kyselyn tarkeydestd. Saate on
tarked, silla se saattaa ratkaista sen, aikooko vastaaja vastata kyselyyn. Vaikka
kyselylomake olisi kuinka hyva, mutta saatesanat eivat, saattaa vastaaminen
jaada. (Vehkalahti, 2019, s. 47-48.) Kyseiset kyselyn osat eivat 16ydy opinnayte-
tyoni tuotoksesta, silla niiden laatiminen ei ollut osa opinndytetyon yhteistyo-
kumppanilta saatua toimeksiantoa. Sosiaalineuvonnan palvelun eri muodot ovat
kesken&an erilaisia ja vastausohjeet, saatesanat tai —kirje seka esimerkiksi pa-
lautteen palautuspaikka eroavat todennakdisesti toisistaan. Tasta syysta on laa-
dittu asiakaspalautelomakkeen kysymykset, joita sosiaalineuvonnan tyoyhteis6
voi kayttda palautteen kerd&miseen. Tydyhteiso voi tarvittaessa luoda tarkoituk-
senmukaiset ja palvelumuotoihin sopivat saatetekstit ja muut ohjeet asiakaspa-

lautekyselylomakkeelle.
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5.1 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytety6 on tehty noudattaen ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eetti-
sia suosituksia, joita ovat; tutkimuslupa, henkilGtietojen asianmukainen kasittely,
hyva tieteellinen kaytanto, esteellisyyden arviointi, tekijanoikeudet, plagiointi sekéa
suunnitelmallinen aineistonhallinta. Lisaksi suosituksiin lukeutuvat; opinnayte-
tyon julkisuus, sopimukset, riittava perehtyneisyys aiheeseen ja eettinen ennak-
koarviointi. Diakonia-ammattikorkeakoulun eettisyyden kaytéanteisiin kuuluvat eri-
tyisesti sopimukset, sitoumukset ja luvat. (Ammattikorkeakoulujen rehtorineu-
vosto Arene, 2020; Diakonia-ammattikorkeakoulu, i.a.) Henkil6tietoja on kasitelty

prosessin aikana tietosuojalakia noudattaen (L 1050/2018).

Opinnaytetyoprosessia aloitettaessa, yhteistydkumppanina Helsingin kaupungin
sosiaalineuvonta, on haettu tutkimusluvat Helsingin kaupungilta. Ennen tutkimus-
lupien hakemista sosiaalineuvonnan esihenkildiden kanssa oli sovittu opinnayte-
tyon aiheesta ja sen prosessin vaiheista seké perehdytty ennen prosessin aloi-
tusta sosiaalineuvonnan tyohon, tyétehtaviin ja tydymparistoon. Liséksi on tutus-
tuttu ja perehdytty useampaan erilaiseen opinnaytety6n aiheeseen liittyvaan ma-
teriaaliin opinnaytetyoprosessin aikana ennen niiden kayttdmista lahdemateriaa-

lina.

Tutkimuslupien hakemisen yhteydessa tehtiin tietosuojaseloste, silla prosessiin
osallistuvien tydyhteistn jasenten henkildtiedot ovat tiedossa. Prosessin vaiheet
tapahtuivat kuitenkin kaikki anonyymisti eikéd kenenkdan henkilttietoja tallen-
nettu. Kaikki prosessin vaiheista syntyneet materiaalit, asiakaspalautekyselylo-
maketta lukuun ottamatta, havitetaan tietoturvallisesti prosessin paatyttya tai vii-
meistdaan elokuun viimeinen paiva tutkimusluvan perusteella. Materiaalia sailyte-
taan tietoturvallisesti ja vain kehittamistyota tekevilla on mahdollisuus paasta ka-
siksi aineistoon. Opinnaytetyon kaikki osiot voidaan julkaista, silla ne eivat sisalla

salassa pidettavaa tietoa.

Anonyymius prosessin vaiheissa antoi tydyhteison jasenille mahdollisuuden avoi-

memmalle kommentoinnille ja n&in ollen takaa paremman luotettavuuden. Tama
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siité syysta, ettd sosiaalineuvonnan tydyhteisén jasenet ovat paivittain tekemi-
sissa kollegojensa kanssa. Yleisesti, jos naet jonkun toisen vastaavan tietylla ta-
valla ja sinulla on jokin yhteys h&neen, tama saattaa vaikuttaa mielipiteeseesi tai
vastaamatta jattamiseen. Anonyymius aiheuttaa myods sen, ettei ole varmuutta
siitéd osallistuivatko kaikki tydyhteison jasenet prosessiin. Prosessiin vaikuttivat
myo6s tyontekijoiden vuosilomien ajankohdat seka lisdksi vallitseva pandemia.
Nama ovat saattaneet vaikuttaa prosessiin, ja ne ovat siitd syysta tarkeéa ottaa
huomioon. Tydyhteison jasenille oli etukéteen kerrottu prosessista informointikir-
jeellda. Tybyhteiso oli tietoinen, etta kehittAmisty6ta suorittaa sosiaalialan ammat-

tikorkeakouluopiskelija.

5.2 Ammatillinen kasvu

OpinnaytetyOoprosessi on tukenut molempien ammattialojen, sek& sosiaali- etta
kirkon alan, kompetenssieni kehittymistd. Molempien alojen kompetensseissa
korostuu eettinen- ja arvo-osaaminen, yhdenvertaisuuden ja tasa-arvon tavoit-
telu, heikommassa asemassa olevan ihmisen huomioiminen seké osallisuuden
mahdollistaminen ihmisen taustasta ja elamantilanteesta huolimatta. Sosiaali-
neuvonnan asiakaskunta on monimuotoista ja heidat kaikki tulee ottaa huomioon
erityistarpeineen. Asiakaspalautekyselya luodessa tydskentelin asiakkaan etu
edelld, vaikka tata palautekyselyé olenkin luonut yhteistydssa tydyhteisén kanssa
ja heidan tarpeitaan kuunnellen. Kuitenkin asiakaspalautekyselya luodessa kes-
kibssa on se, etta asiakas saa &anensa kuuluviin palautteen avulla, kun kyseessa
on asiakasta varten tehtava palvelu. Asiakas paasee vaikuttamaan ja osallistu-
maan palvelun kehittamiseen, asiakasta osallistetaan. Prosessi on opettanut mi-

nulle myos lainsaddanndn soveltamista tAman kaltaisessa projektissa.

Molempien alojen kompetensseissa korostuu lisdksi kehittdmis- ja innovaatio-
osaaminen. Opinndytetydssani olen kehittanyt sosiaalineuvonnan asiakastyon
menetelmaa eli luonut asiakaspalautekyselyn ja soveltanut erilaisia kehittdmis-
menetelmid. Prosessin aikana olen toiminut kehittdmistyon eettisten periaattei-

den ja ohjeiden mukaisesti. Opinnaytetydprosessin aikana ammatillinen osaami-
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seni on lisdantynyt kompetenssien kautta ja se on opettanut suunnittelua, toteu-
tusta ja arviointia kehittamistytssa seka laadun ja vaikuttavuuden arviointia. Opin
tyon ja tulosten arviointia seké niiden vaikutuksista. Lisaksi opin tyon organisoin-
tia ja itseni johtamista, joka on nykypdaivan tydelamassa enenevissd maarin nous-
sut yha tarkeammaksi. Opinnéaytetydprosessi on monisyinen ja monivaiheinen
pitkakestoinen projekti, jossa korostuvat itsensa johtaminen ja tyén organisointi
seka tyon ja aikataulun yhteen sovittaminen ja yhteistydkumppanin kanssa tyos-
kentely. Opinnaytetydn valmiiksi saattaminen antaa valmiudet tydelamassa isom-

pien tyoprojektien haltuunottoon.

Taman opinnaytetydprosessin aikana olen kasvanut seké sosiaali- etta kirkon
alan ammattilaisena. Kasitykseni asiakkaan ja palvelunkayttgjan asemasta seké
roolista palveluiden piirissa on selkiytynyt. Olen saavuttanut uuden ammatillisen
nakokulman, jota pystyn hyddyntamaan tulevaisuuden tyéelamassani. Olen si-
saistanyt asiakaspalautteen syntymekanismit eli asiakaspalveluprosessin ja
asiakaspalautteen vélisen syy- ja seuraussuhteen. Kaikki perustuu asiakaspal-
veluun, josta asiakas muodostaa henkilokohtaisen kokemuksensa ja tasta syntyy
asiakaspalaute sen perusteella, kuinka tyytyvainen asiakas on ollut saamaansa
palveluun. Olen perehtynyt kyselytutkimuksen teoriaan ja sisaistanyt, mitka asiat
ovat kyselyssa tarkeitd asiakkaan ja tydyhteison nakokulmasta, mita kaikkea pi-
téaa huomioida, kun luodaan kyselya ja sen kysymyksia. Tarkeaa on myds mah-
dollisten vastausvaihtoehtojen pohdinta tulevan tilastoinnin, palvelun kehittami-
sen ja asiakkaiden kyselyyn vastaamisen vaivattomuuden ndkdkulmasta. Opin-
naytetyoprosessin aikana olen myds pohtinut kasitteitd ihmisarvosta ja arvok-
kaasta kohtaamisesta seka miten ne liittyvat toisiinsa ja opinnaytetyoni viiteke-
hykseen. Liséksi olen pohtinut hyvinvointia sen méaarittelya ja mittaamista seka

sen osa-alueita ja miten ne vaikuttavat jokaisen ihmisen elamaan.

5.3 Jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyoni tuotoksena on asiakaspalautekysely, joka on valmis yhteistyo-

kumppanin kayttoon. Jatkotutkimusehdotukseni on kyselyn tuomien vastauksien

analysointi ja milla tavalla ne vaikuttavat sosiaalineuvonnan tyon kehittamiseen.
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Tulevina kehittdmishankkeina voisi tarkastella kuinka hyvin asiakaspalautekysely
toimii kaytannossa, tuoko kysely niitd vastauksia tai kehitysehdotuksia todellisuu-
dessa mita sosiaalineuvonta haluaa ja onko kyselyn kysymyksissa mahdollisesti
kehitettavaa. Jatkokehityksena tulee eteen mahdollisesti myds asiakaspalaute-
kyselyn siirtdminen eri palvelumuotojen alustoille seka kyselyn toimivuuden tar-
kastelu naissa eri muodoissa. Tulee pohtia myos, tarvitaanko mahdollisesti eri
palvelumuodoille omanlaisensa kyselyt vai toimiiko samanlainen kaikissa. Jatko-
kehitysideoina voisi myds tiedustella sosiaalineuvonnan asiakkailta heidan mieli-
piteitdan sosiaalineuvonnan asiakaspalautekyselyn toimivuudesta ja mielekkyy-
desta antaa palautetta sen suomilla tavoilla seké& miten sosiaalineuvonnan tyén-

tekijat kokevat palautteenkeruun.
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LIITE 1. Asiakaspalautekysely

| Sosiaali-

neuvonta
N—

SOSIAALINEUVONNAN ASIAKASPALAUTEKYSELY / SOCIAL SERVICES COUNSELLING
CUSTOMER FEEDBACK SURVEY
Missa palvelussa asioit? / Which service did you use?

[ Vastaanotto ilman ajanvarausta, kasvokkain / Service counselling without appointment, face

to face
[0 Palvelunumero / Service number
[l Chat

Kuinka tyytyvdinen olet saamaasi palveluun? / How satisfied were you with our service?

Vastasiko saamasi palvelu odotuksiasi? / Did the service you received meet your expectations?

Saitko ratkaisun asiaan, jota varten tulit sosiaalineuvontaan? / Did you receive a solution to the matter for
which you came to our service?

Otettiinko elamasi kokonaistilanne huomioon? / Was your overall life situation taken in consideration?

e

Mista kuulit sosiaalineuvonnasta? / From where did you hear about our service?
0 Kela

Hel.fi

Sosiaalinen media / Social media

Te-palvelut / Te services

Tutulta / From an acquaintance

Mista? / From where?

I I o I |

Oliko sosiaalineuvonnan palveluun paasy vaivatonta? / Was our service easily accessible?

Kuinka todennékdéisesti suosittelisit palvelua muille? / How probably would you recommend our service to
others?

Avoin palaute / Open feedback
(risuja ja ruusuja, mité olisimme voineet tehda paremmin? / pros and cons, what we could do better?)




