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Opinnaytetyon aiheena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta ja palvelun vaikuttavuutta Sil-
lanpielen toimintakeskuksessa. Kohderyhméana tutkimuksessa olivat paihdekuntoutu-
jat. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa hyddyllista tietoa Sillanpielen asiakastyytyvéi-
syydesta seké palveluiden vaikuttavuudesta, minka avulla on mahdollista kehittaa pal-
veluita kohtaamaan paremmin asiakkaiden toiveita ja vastaamaan heidén tarpeisiin.
Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelméllg, struk-
turoidun kyselylomakkeen avulla. Kyselylomake sisélsi vaittamia palvelun laadusta
sekd vaikuttavuudesta. Vastaukset annettiin kayttden 4-portaista asteikkoa. Kyselytut-
kimus tehtiin kevaalla 2016 ja siihen vastasi 30 Sillanpielen asiakasta. Kyselyyn vas-
tattiin anonyymisti. Kysely jaettiin 34 asiakkaalle, joten vastausprosentiksi muodostui
88.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus koostuu kuntouttavan paihdetydn ja asiakastyon
keskeisista kasitteistd, joita ovat esimerkiksi ratkaisukeskeisyys ja dialogisuus. Teo-
riaosuudessa on omat lukunsa paihdepalveluista ja —tyostd seka asiakkaan kohtaami-
sesta. Teoriaosuuden jélkeen kerrotaan tutkimuksesta yleisesti ja esitell&an asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tulokset seké johtopéaatokset. Tulosten analysoinnissa ja taulukoin-
nissa kaytettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta asiakkaiden olevan padosin tyytyvaisia
Sillanpielen palveluihin. Eniten hajontaa tuloksissa tuli palvelun vaikuttavuuden ko-
kemisessa. Hajontaa ilmeni tyytyvaisyydessa tdimanhetkiseen asumisjérjestelyyn seké
siind, miten positiivisesti asiakkaat kokivat palvelun vaikuttaneen heidan elamaansa.
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The purpose of this thesis was to study client satisfaction and service’s efficacy in
Sillanpieli’s activity centre. In the study substance abuse rehabilitation patients were
target group. The goal of this study was to produce helpful facts about Sillanpieli’s
client satisfaction and service’s efficacy. It is possible to develop service to meet with
clients’ hopes and needs with that information. The study was made by using quanti-
tative method and it was accomplished as a structured questionnaire. The questionnaire
included claims about service’s quality and its efficacy. The responses were given by
using four-degrees scale. The study was made during spring 2016 and 30 clients rep-
lied to the study. The questionnaire was given to 34 clients and a response rate was 88.

The theoretical part of this thesis includes central concepts of substance abuse rehabi-
litation and client work and those are for example solution orientation and dialogi-
cality. In the theoretical part there is own chapters for intoxicant abusers’ services and
meeting with clients. After the theoretical part the study is generally described and the
results of the questionnaire and conclusions are explained. Excel-program was utilized
to analyse and arrange the results in tabular form.

According to the results can be noticed that clients are mainly satisfied to the services
of Sillanpieli. In the results there was most of dispersion in experiences of service’s
efficacy. The dispersion appeared in satisfaction towards current living situation and
how positively the clients experienced service’s affect to their lives.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on tutkia asiakastyytyvéisyyttd seka palveluiden vaikutta-
vuutta Sillanpielen toimintakeskuksessa. Tutkimuksen kohderyhméné ovat péihde-
kuntoutujat. Paihdekuntoutujien tyytyvaisyyttd saatuun palveluun on hyva tutkia, silla
se on hyvin ajankohtainen ja tarked aihe, koska paihdety6hon liittyvia lakikokonai-
suuksia ollaan uudistamassa. Hallutus esittdd alkoholilain kokonaisuudistusta vuo-
deksi 2018, mika lisa4 alkoholin saatavuutta, mikéa taas voi aiheuttaa paihdepalvelui-
den tarpeen lisddntymistd. Lisaksi sosiaali- ja terveysministerid valmistelee uutta
paihde- ja mielenterveyslainsaddantéd. Myos uusi sosiaalihuoltolaki tuli voimaan
2014,

Sosiaaliala on asiakasl&htoista ja se korostuu asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Asiakkaat
padsevat kertomaan omia mielipiteitddn ja vaikuttamaan saamaansa palveluun. Asia-
kaslahtoisyys on térkeé perusperiaate sosiaali- ja terveyspalveluissa ja asiakkaita on
hyva ottaa mukaan palveluiden kehittdmiseen. Haluan korostaa asiakkaan kokonais-
valtaista ja yksilollistd kohtaamista, sill& se on laadukkaan asiakastyon perusta. Ta-
voitteenani on saada hyvé opinnaytetyd, joka on hyodyllinen Sillanpielen toimintakes-
kukselle. Toivon Sillanpielen tydntekijoiden saavan tydn avulla tietoa asiakkaiden tyy-
tyvaisyydesta palveluihin seka tietoa palvelun vaikuttavuudesta, minka kautta toimin-

taa voisi kehittaa.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kevaalla 2016 kvantitatiivisella tutkimusmene-
telmalla ja siihen vastasi 30 asiakasta. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millai-
nen on Sillanpielen toimintakeskuksen asiakkaiden asiakastyytyvaisyys. Tutkimusky-
symyksind ovat: 1. Miten tyytyvadisia asiakkaat ovat palveluun? 2. Ovatko asiakkaat

kokeneet saaneensa palvelusta apua elamaansa?

Opinndytetyon teoriaosuus koostuu tutkimukseeni liittyvasta keskeisesta teoriasta ja
lainsd&danndostd. Opinndytetyon toinen luku kasittelee paihdepalveluita ja siihen liit-
tyvaa lainsédadantod. Seuraavaksi on luku kuntouttavasta paihdetyostd, jota Sillan-

pielen toimintakeskus toteuttaa. Liséksi teoriaa on laadukkaasta ja hyvésta asiakas-



tyOsté sekd asiakkaan kohtaamisesta paihdepalveluissa. Tutkimuksen keskeisimpi& ka-
sitteitd ovat kuntouttava péihdetyd, asiakastyo, ratkaisukeskeisyys ja dialogisuus.
Tassa tutkimuksessa kédytetadn paédasiassa asiakaskasitettd, mutta joissakin kohtaa kay-
tetddn paihdekuntoutujakésitettd. Luvussa viisi kerron tdmén tutkimuksen tarkoituk-
sesta ja aikataulusta ja luvussa kuusi tutkimusmenetelméstd, aineistonkeruusta, kyse-
lylomakkeen suunnittelusta ja tulosten analysoinnista. Tutkimusprosessin kulun jal-
keen esittelen tutkimustulokset ja johtopaatokset. Lopuksi pohdin jatkokehittamiseh-

dotuksia seka tutkimuksen luotettavuutta.

2 PAIHDEPALVELUT

Paihdeongelmaisten auttaminen perustuu lainsdadantéon. Suomen péihdehuolto on
kehittynyt ja muuttunut vuosien kuluessa. Nykyaan paihdetyd pohjautuu sosiaalihuol-
tolakiin ja paihdehuoltolakiin (Saarelainen, Stengard & Vuori-Kemila 2003, 50). Péih-
dehuoltolaki edellyttad kuntien jarjestavan paihdepalveluja, joita tulee tuottaa seka so-
siaali- ja terveydenhuollon peruspalveluina ettd paihdehuollon erityispalveluina. Hoi-
don l&htokohtia ovat avohoito ja hoitoon hakeutuminen vapaaehtoisesti. Paihdehuol-
tolaki painottaa asiakkaan omaa osallisuutta seka laheisten huomioimista paihdehuol-
lossa. (Havio, Inkinen & Partanen 2008, 99 - 100.) Lakien mukaan asiakas on hoidon
ja avun hakija seké saaja, subjekti, eika vain palvelujen kohteena olija. Muita térkeita
periaatteita ovat mahdollisuus saada hoitoa ja apua, itsendisen suoriutumisen tukemi-
nen, luottamuksellisuus ja hoidon siséllon ja laadun varmistaminen. (Saarelainen ym.
2003, 50.) Paihdehuollon palveluissa on liikuttu leimaavasta sosiaalihuollosta ja kont-
rolloivasta asiakassuhteesta kohti asiakaslahtoisempad, asiakkaiden oikeuksia ja luot-
tamuksellisuutta korostavaa tydotetta (Juhila 2006, 43). Tukeminen ja auttaminen
paihdehuollossa ovat tyota sen hyvaksi, ettd ihmisen elaméntilanne pysyy ennallaan
tai paranee (Juhila 2006, 178).

2.1 Lainsaadantoa

Paihdehuollon tavoitteena on ehkaista ja vahentda paihteiden ongelmakaytttd seka

siitd aiheutuvia sosiaalisia ja terveydellisid haittoja seké edistdd péihteiden kayttajan



ja hénen l&heistensa toimintakykya (Paihdehuoltolaki 41/1986, 18). Kunta huolehtii
siitd, ettd paihdehuolto jarjestetdén sisalloltadn ja laadultaan kunnan tarpeiden mukaan
(Paihdehuoltolaki 41/1986, 38). Y leisissé sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluissa pitéa
pystyé hoitamaan péihteiden ongelmakayttéjia sek& ohjaamaan heidat tarvittaessa eri-
tyisesti paihdehuoltoon tarkoitettujen palveluiden piiriin. Palvelut tulee ensisijaisesti
jarjestéd avohuollossa, ja palveluiden on oltava helposti saatavilla, joustavia ja moni-
puolisia. Asiakas voi hakeutua palveluihin oma-aloitteisesti ja h&nen itsendista suoriu-
tumista tuetaan. Hoito perustuu luottamuksellisuuteen. Paihteiden ongelmakayttdjaa
autetaan tarvittaessa myds toimeentuloon, asumiseen ja tyohon liittyvissa ongelmissa
(Paihdehuoltolaki 41/1986, 58-88.) Asiakkaan kanssa laaditaan tarvittaessa yhdessé
kuntoutussuunnitelma asiakkaan paihdehuollon tarpeen arvioimiseksi ja hoidon saan-
nin turvaamiseksi (Paihdehuoltoasetus 653/1986, 28).

Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 118) mukaan sosiaalipalveluja on jarjestettava paihtei-
den ongelmakaytosta aiheutuvaan tuen tarpeeseen. Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014,
248) pdihdetyolla tarkoitetaan tyotd, jolla vahennetdan ja poistetaan pdihteisiin liitty-
vid hyvinvointia ja turvallisuutta vaarantavia tekijoita seka tuetaan paihteettomyytta.
Paihdety6hon kuuluvat ohjaus ja neuvonta, sosiaalihuollon erityispalvelut péihteiden
ongelmakayttéjille ja heidan laheisilleen suunnattuina sek& muut paihteettomyytta tu-
kevat tai péihteiden ongelmakayton takia tarvittavat sosiaalipalvelut (Sosiaalihuolto-
laki 1301/2014, 248).

Sosiaalihuollon tarpeessa olevan henkilon Kiireellisen avun tarve arvioidaan vélitto-
masti. Liséksi henkil6lla on oikeus saada palvelutarpeen arviointi. Arviointi tehdaan
asiakkaan elaméntilanteen edellyttdmassa laajuudessa yhteistydssé asiakkaan ja tarvit-
taessa hénen l&heistensd sekd muiden toimijoiden kanssa. Arvioinnissa asiakkaalle
kerrotaan hénen lainsdadantoon perustuvat oikeutensa ja velvollisuutensa seké erilai-
set vaihtoehdot palvelujen toteuttamisessa. Arviointia tehtédessd on kunnioitettava asi-
akkaan itseméaaraamisoikeutta ja otettava huomioon hanen toiveensa, mielipiteensa ja
yksilolliset tarpeensa. Tarkoituksena on arvioida, onko henkil6ll4 tuen tarvetta. Palve-
lutarpeen arviointi sisaltdad yhteenvedon asiakkaan tilanteesta seké tuen tarpeesta, so-
siaalihuollon ammattihenkilon johtopaatokset, asiakkaan mielipiteen palvelutarpees-

taan ja arvion omatyontekijan tarpeesta. Tavoitteena on asiakkaan itsenéinen selviyty-



minen ja tuen tarpeen padttyminen tai tuki on jarjestettava siten, ettd turvataan palve-
lujen jatkuvuus. Palvelutarpeen arviointia tdydennetéan asiakassuunnitelmalla. (Sosi-
aalihuoltolaki 1301/2014, 368-398.)

2.2 Paihdepalvelujen laatusuositukset

Paihdepalvelujen laatusuositukset ovat kuntien pédihdepalvelujen suunnittelua, jarjes-
tdmistd ja kehittdmistd varten (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 9). Paihdepal-
veluilla tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuollon yleisi4 ja erityisid palveluita, joissa
paihteiden ongelmakayttéja ja hanen laheisensé saavat tukea, apua, hoitoa tai kuntou-
tusta. Pdihdepalveluiden lahtokohtana on kuntalaisten oikeus tarpeenmukaiseen ja ta-
sokkaaseen, oikeaan aikaan toteutettuun paihdehoitoon ja -kuntoutukseen. Pdihteiden
kayttoon liittyviin ongelmiin vastataan mahdollisimman varhain ja tarjotaan aktiivi-
sesti tietoa, tukea ja apua. Palveluita jarjestettédessa asiakkaan perus- ja ihmisoikeudet
sekd oikeusturva pitaa toteutua. Palveluiden periaatteina ovat itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen, omatoimisuuden tukeminen ja luottamuksellisuus. Asiakas saa myos
itse osallistua hoitoaan koskevaan suunnitteluun, paatoksentekoon ja sisaltoon. Paih-
dekuntoutuksessa huomioidaan asiakkaan fyysinen ja psyykkinen terveydentila seka
sosiaalinen tilanne ja tuen tarve. Jokaisella kunnalla on paihdestrategia, jossa méaéri-
tell&&n, miten kunnassa ehkaistaan paihdehaittojen syntymistd, ja miten paihdepalvelut
jarjestetddn. Kunnan on jarjestettdva asukkailleen heidan tarvettaan vastaavia moni-
puolisia pdihdepalveluja varhaisvaiheen toteamisesta ja akuuteista paivystyspalve-
luista alkaen pitkaaikaiskuntoutukseen. Kunnan on jarjestettdva myds tarpeenmukai-
nen asunnottomien ja puutteellisesti asuvien paihdeongelmaisten ensihuolto ja asumi-
nen. (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 14 - 18.) Sosiaalihuoltoasetuksen (Sosi-
aalihuoltoasetus 607/1983, 108) mukaan asumispalveluja jérjestetddn palveluasun-
noissa ja tukiasunnoissa, joissa henkildn itsendistd asumista tai siirtymista itsendiseen

asumiseen tuetaan sosiaality6lla ja -palveluilla.
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2.3 Sosiaalinen kuntoutus

Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 178) mukaan kunnan on jérjestettdva myos sosiaalipal-
veluina sosiaalista kuntoutusta, jolla tarkoitetaan sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen kei-
noin annettavaa tehostettua tukea sosiaalisen toimintakyvyn vahvistamiseksi, syrjay-
tymisen ehkaisemiseksi ja osallisuuden lisddmiseksi. Sosiaaliseen kuntoutukseen kuu-
luvat sosiaalisen toimintakyvyn ja kuntoutustarpeen selvittdminen, kuntoutusneu-
vonta- ja ohjaus, valmennus arkipaivén toiminnoista suoriutumiseen ja elaménhallin-

taan, ryhmatoiminta seké tuki sosiaalisiin vuorovaikutussuhteisiin.

Sosiaalinen kuntoutus on prosessi, jolla pyritddn sosiaalisen toimintakyvyn paran-
tamiseen, mik& tarkoittaa kykya selviytyd erilaisista sosiaalisista tilanteista sek&
monipuolista osallisuutta yhteiskuntaan. Sosiaalinen kuntoutus on toimintaa, jolla
yritetdan lisata kuntoutujan mahdollisuuksia selviytya arkipéivan toimista, vuorovai-
kutussuhteista sek& oman toimintaymparistonsa rooleista. Kuntoutukseen kuuluvat es-
imerkiksi asumisen helpottaminen, osallistumisen mahdollisuuksien ja sosiaalisten
verkostojen tukeminen seké taloudellisesta turvasta huolehtiminen. (Jarvikoski &
Hérkapéa 2011, 22.) Sosiaaliseen toimintakykyyn kuuluvat aineelliset, sosiaaliset seka
henkiset resurssit. Toimiva sosiaalisen tuen verkosto seké halukkuus hakea silta tukea
edesauttavat usein pdihdeongelmista selvidmistd. (Karjalainen & Vilkkumaa 2004,
138, 146.)

Syrjaytymisen vahentdminen ja ehkdiseminen on ollut Suomessa yksi hallituksien pai-
nopistealueista. Toimeentulon takaava tyo, hyvé elinymparisto, hyvét asumisolot, 1a-
hipalvelut seka sosiaalinen verkosto muodostavat perustan normaalille osallistumiselle
ja yhteiskuntaan kuulumiselle, mika on syrjaytymisen vastaisen toiminnan tavoite.
(Juhila 2006, 51 - 52.) Lopullisena tavoitteena on eldmanhallinnan lisédminen, miké
tarkoittaa sita, ettd elamisen kannalta valttaméattomat asiat ovat jarjestyksessa ja ihmi-
nen kokee eldménsé olevan omassa otteessaan (Juhila 2006, 61). Asiakkaiden elamaén-
hallinnan vahvistaminen eli asiakkaan tukeminen, kannustaminen ja valmentaminen
kohti hallitumpaa ja itsendisempéé elaméaa on yksi sosiaalityon keskeisista tehtévista
(Juhila 2006, 63).
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Psykososiaalisiin ongelmiin, esimerkiksi pdihdeongelmiin, liittyy aina psyykkisen ja
sosiaalisen toimintakyvyn heikkenemisté. Mielenterveys- ja paihdeongelmat altistavat
syrjaytymiselle ja syrjaytyminen taas mielenterveys- ja paihdeongelmille. Nama on-
gelmat vaikuttavat ihmisen toimintakykyyn ja arjessa selviytymiseen hyvin yksilolli-
sesti. (Kettunen, Kahéari-Wiik, Vuori-Kemild & Ihalainen 2009, 79.) Syrjaytymisella
tarkoitetaan kasaantunutta huono-osaisuutta, jossa yhdistyvét esimerkiksi pitkittynyt
ty6ttdmyys, toimeentulo-ongelmat, eldmanhallintaan liittyvéat ongelmat ja syrjaytymi-
nen yhteiskunnan osallisuudesta. Téllaista huono-osaisuutta ja sosiaalisten ongelmien
kasaantumista voidaan kutsua moniongelmaisuudeksi. (Jarvikoski & Harkapaa 2011,
147 - 149.)

2.4 Sillanpielen toimintakeskus

Sillanpielen toimintakeskus on Rauman sosiaali- ja terveysviraston kuntouttavan péih-
detydn yksikko, joka tarjoaa raumalaiselle asunnottomalle tai muussa sosiaalisessa
kriisitilanteessa olevalle asumispalvelupaikkoja, tukiasumispalveluja, kotiin vietavaa
paihdetyotd, avokatkaisuhoitoa sekd tyotoimintaa. Toiminta on asiakaslahtoistg, ta-
voitteellista ja joustavaa. Sillanpielen toimintakeskuksen ohjaajat auttavat asiakasta
Ioytdmadn omat voimavaransa arjesta selviytymiseen seka tukevat péihteettomyy-
dessé. Toimintakeskuksen alueella on paihdehuollon tukiasuntoja, minké& liséksi alu-
een ulkopuolella on tukiasuntoja, joissa kdydaan viikoittain. Kotiin vietavé paihdetyo
tapahtuu asiakkaan omassa kodissa, ja se on ohjausta, tukea ja neuvontaa péihteiden-
kayton vahentdmisessd, jo olemassa olevien péihdehaittojen korjaamista, arjenhallin-
nan tukemista sekd asumisen jatkumisen turvaamista. (Rauman kaupungin www-sivut
2016.)

3 PAIHDETYO

Paihdety0 edistaa terveyttd, ehkéisee péihteidenkayttod ja korjaa sen haittoja (Havio
ym. 2008, 11). Paihdetydn kohteena ovat ongelmakéyton ja siitd aiheutuvien sosiaa-

listen ja terveydellisten haittojen ehkaisy sek& véhentdminen ja péihteiden ongelma-
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kayttdjien ja heidan laheistensa toimintakyvyn ja turvallisuuden edistaminen (Saare-
lainen ym. 2003, 51). Pdihdety6n periaatteita ovat yksilollisyys, asiakaslahtoisyys, ter-
veyskeskeisyys, itsemadraamisoikeus ja omatoimisuus, hoidon jatkuvuus seké turval-
lisuus, perhe- ja verkostokeskeisyys, yhteisollisyys ja kokonaisvaltaisuus (Havio ym.
2008, 19 - 21). Péihdekierteen katkaisemisessa ja alkaneessa kuntoutumisvaiheessa
moni péaihdeongelmainen tarvitsee asumis- ja muita tukipalveluja pystyékseen irrot-

tautumaan pdihteiden kayttoa sisaltavasta elamantavastaan (Havio ym. 2008, 101).

3.1 Kuntouttava pdihdety6

Paihdety® voidaan jakaa terveyttd edistavaan ja ennalta ehkéisevaan paihdetyohon,
paihdehaittojen ehkaisyyn seka hoitavaan ja kuntouttavaan péaihdety6hon. Hoitoon ha-
keutuvien asiakkaiden tavoitteet voivat vaihdella taysraittiuteen pyrkimisesté péihtei-
den kayton lisdantymisen pysahtymiseen tai péihteiden kayttdjen haittojen vahenemi-
seen. Kuntoutus on laaja-alaisempaa kuin hoito. Se sisaltdd myds muun, kuten yhtei-
sollisen ja sosiaalisen tuen seka asiakkaan sosiaalis-taloudellisen ympériston, kuten
asumisen, tyon, koulutuksen ja toimeentulon huomioimisen. Kuntoutuksella ja hoi-
dolla on eri vaiheissa ja tilanteissa erilaiset tavoitteet. (Paihdepalvelujen laatusuosituk-
set 2002, 50 - 51.) Hoidon ja kuntoutuksen tavoitteet vaihtelevat paihdehoidossa vii-
delld eri tasolla; ensimmaiselld tasolla lievitetddn pdihteiden ké&ytostd aiheutuneita
haittoja, toisella estetadn tukitoimin asiakkaan tilan ja elinolojen heikentyminen, kol-
mannella pidetdan tukitoimien avulla asiakkaan tila ja elinolot ennallaan, neljan-
nelld korjataan osittain asiakkaan tilaa ja elinoloja ja viidennella onnistutaan kohenta-
maan asiakkaan fyysistd, psyykkista ja sosiaalista tilannetta (Paihdepalvelujen laa-
tusuositukset 2002, 51).

Paihdekuntoutuksen vaikuttavuuden kriteereina on pidetty muutoksia paihteiden kay-
tossd, asiakkaan tai hdnen laheisensa sosiaalisessa selviytymisessé ja hyvinvoinnissa,
terveydentilassa, hoidossa pysymisessa ja eldméntavassa. Tyontekijan vuorovaikutuk-
selliset ominaisuudet, kuten esimerkiksi empatia, aitous, asiakkaan kunnioittaminen,
konkreettisuus sekd vuorovaikutussuhteen laatu vaikuttavat hoidon ja kuntoutuksen

jatkuvuuteen positiivisella tavalla. Paihdehoitotydssa tyontekijan on myds osattava
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asettaa asiakkaalle rajoja ja samanaikaisesti huomioimaan tdman yksil6lliset ja henki-
I6kohtaiset tarpeet. Asiakkaiden lisdksi on huomioitava asiakkaan l&heisten tarpeet.
Tyontekijaltad vaaditaan valmiuksia laaja-alaiseen, mutta silti kohdentuvaan ja konk-
reettiseen tyéhon. (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 52 - 54.) Paihdekuntou-
tuksessa on erittain tarkedd huomioida asiakkaan koko sosiaalinen ympéristd, johon
kuuluu paljon muutakin kuin sosiaaliset verkostot. Se kasittaa tyotilanteen, asumisen
ja harrastukset eli koko sosiaalisen kontekstin, jossa ihminen elda. (Karjalainen &
Vilkkumaa 2004, 137.)

Kuntouttava sosiaalityd on lahestymistapa, jonka tavoitteena on parantaa asiakkaan
elaménhallintaa. TyOskentelyssa pyritdan saamaan aikaan muutos asiakkaan eldaméssa
vahvistamalla hdnen toimintakykyéaéan sekéd vastuunottoaan. Perusperiaatteena on hu-
omioida asiakkaan subjektius, osallisuus ja vaikutusmahdollisuudet. (Jarvikoski &
Hérképéad 2011, 23.) Kuntouttava tyodote tdhtad asiakkaan riippumattomuuden tuke-
miseen lisédmalla asiakkaan voimavaroja ja mahdollisuuksia. Kokonaisvaltaisena
tavoitteena on asiakkaan voimaantuminen. (Kettunen ym. 2009, 23.) Kuntouttavan
tyotteen ominaispiirteitd ovat tavoitteellisuus, suunnitelmallisuus, prosessinomaisuus
sekd monialaisuus ja -ammatillisuus (Jarvikoski & Hérkapéaa 2011, 33-34). Kuntout-
tavan paihdetyon pitaa olla pitkajanteista ja suunnitelmallista, jotta saataisiin hyvia
tuloksia. Taméa edellyttdd myds eri palvelunjarjestdjien vélistd yhteistyotd. (Kar-
jalainen & Vilkkumaa 2004, 149.)

3.2 Kuntoutumisprosessi

Kuntoutumisessa on keskeistd asiakkaan asiantuntijuuden kunnioittaminen seka osal-
listaminen muutokseen rohkaisemalla. Kuntoutuminen on muutos-, oppimis- ja
kasvutapahtuma kuntoutujalle. Kuntoutumisprosessi on hallinnan ja selviytymis-
taitojen kehittdmista. Kuntoutumisen yleisend tavoitteena on parantaa asiakkaan
elamanhallintaa tukemalla tdman aktiivista osallistumista kuntoutuksen suunnitteluun,
toteutukseen ja arviointiin. Kokonaistavoitteena on tukea ja yll&pitdd asiakkaan
toimintakykyaé arjessa. Kuntoutumisessa hyddynnetdan asiakkaan voimavaroja, hallin-

takeinoja, kiinnostuksenkohteita sekd oppimistapoja. Kuntoutuminen perustuu asiak-
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kaan omaan maéadrittelyyn keskeisista elaman tavoitteista. Suunnittelu, toteutus ja suun-
nitelman seuranta tapahtuvat yhteistytssé asiakkaan kanssa. Kuntoutumissuunnitelma
perustuu asiakkaan tarpeisiin, voimavaroihin ja eldamantilanteen kartoitukseen.
Tavoitteiden on oltava tarkoituksenmukaisia, ymmarrettavid, konkreettisia, toimintaa
kuvaavia ja saavutettavia. Kuntoutuksen vaikuttavuus on parhaimmillaan silloin, kun
asiakas kokee, ettd hanet kohdataan aidosti kunnioittaen, ja ettd auttaja uskoo hénen
selviytymiseensd. (Havio ym. 2008, 136-139.)

3.3 Kuntoutus ja tukeminen muilla elaménalueilla

Uudessa sosiaalihuoltolaissa on saadetty sosiaalisesta kuntoutuksesta, miké selkeyttéa
sen asemaa osana palvelukokonaisuutta. Toimintojen yhdistamiselld ja yhteistyolla
pyritadn varmistamaan tarkoituksenmukaisten ja toimivien kuntoutussuunnitelmien
rakennus ja toteutus. Asiakasléhtdisen tuen ja ohjauksen avulla asiakkaille annetaan
mahdollisuus ottaa kayttéon voimavaransa kuntonsa sekd eldamanlaatunsa
yllapitdmiseksi ja parantamiseksi. lhmiset tarvitsevat joskus myos asumisohjausta,
jolla tuetaan asumisen onnistumista sek& ennaltaehkdistddn mahdollisia h&atoja.
Ohjauksen toteuttamisessa on tarkeaa tietad, millaiset kyvyt ja voimavarat asiakkaalla
on. Tuetussa asumismuodossa ihminen tarvitsee tukea ja ohjausta kyetédkseen asumaan
itsendisesti tai tukiasunnossa. (Nakki & Sayed 2015, 36 - 38.)

Neuvonnan ja ohjauksen tarpeessa olevat sosiaalialan asiakkaat eivét valttamaétta pysty
huonon eldménhallintansa takia tekemaan oman hyvinvointinsa kannalta parhaita va-
lintoja. Silloin tyontekijalta tarvitaan paneutumista asiakkaan yksilollisiin palvelutar-
peisiin ja tarpeiden kanssa yhteensopivien palvelujen ja tuen tarjoamista eli palve-
luohjausta. (Raunio 2009, 174-175.) Palveluohjauksessa asiakas ja palveluohjaaja
etsivat yhteistyodssa ratkaisuja asiakkaan elaménhallinnan ongelmiin. Palveluohjaajan
tehtdvand on lisdtd asiakkaan toiminta- ja osallistumismahdollisuuksia, aktivoida
asiakkaan tukiverkostoja sekd auttaa asiakasta arkipdivan ongelmissa. Asiakas saa
palveluohjaajan avulla oikeat tuki- ja palvelumuodot. (Karjalainen & Vilkkumaa 2004,
148.)
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3.4 Ratkaisukeskeinen suuntaus

Sillanpielen toimintakeskuksessa korostetaan ja kaytetaan ratkaisukeskeista tyGtapaa.
Ratkaisukeskeinen l&hestymistapa on osa lyhytterapeuttista traditiota, joka kuuluu
ongelmien ratkaisuun keskittyvien terapioiden joukkoon (Berg & Miller 1994, 11).
Ratkaisukeskeisyys ei ole ainoastaan menetelmaé tai tyoote, vaan lisaksi ajattelumalli
ja tapa toimia vuorovaikutuksessa. Ongelmien sijaan ajattelussa korostuvat ihmisen
voimavarat, mutta ongelmien olemassaoloa eik& niist4 puhumista kielletd. Tavoitteena
on saada asiakas suhtautumaan valoisasti tulevaisuuteensa. (Makinen, Raatikainen,
Rahikka & Saarnio 2011, 118 - 119.) Ratkaisukeskeinen tyoote keskittyy halutun
muutoksen aikaansaamiseen ja toimimattomien ratkaisuyritysten sijaan 10ytdméaén
vaihtoehtoisia ideoita. Ratkaisuideat eivét vaikuta ainoastaan paihdeongelmaan, vaan
lisadvat myos asiakkaan omanarvontunnetta, parantavat ihmissuhteita seké lisadvat

itseluottamusta ratkaista uusia ongelmia. (Ahola & Furman 2014, 118.)

Lahtokohta ratkaisukeskeisyydelle on se, ettd ei l&hdetd selvittdm&&an ongelmien syité,
vaan keskitytadn asiakkaan esittdmiin ongelmiin ja niiden ratkaisuihin. Menetelman
mukaan asiakkaalla itsellddn on kyvyt kaikkiin tarpeellisiin muutoksiin seka rat-
kaisuihin. Lahtokohtana on lisdksi asiakkaan halu muutokseen ja painopiste keskuste-
luissa on siind, mikd on mahdollista ja muutettavissa. (Havio ym. 2008, 133 - 134.)
Ratkaisu- ja voimavarakeskeinen tydote on padasiassa asennoitumistapa. Ratkaisu on
kuvaus ja kertomus siitd, miten asioiden pitéisi olla, kun kaikki on hyvin.
Keskustelussa tutkitaan poikkeuksia, jolloin ongelmia ei esiinny ja otetaan selvaa, mita
silloin on tehty “oikein”. Menneisyyteen ei kiinnitetd huomiota. Toiminnan 1&htokoh-
tana ovat asiakkaan omat nakemykset ja tavoitteet, silla kaikilla asiakkailla on ongelm-
ien ratkaisuun tarvittavia voimia ja resursseja. Toiminnassa uskotaan, etta asiakas
tietdd, mikd hanelle on hyvéksi ja ajatellaan, ettd asiakas tekee aina parhaansa.
(Saarelainen ym. 2003, 133 - 134.) Tyoskennellessa ratkaisukeskeisesti asiakas py-
ritdédn suuntaamaan pois menneisyydesta ja ongelmasta, nykyhetkeen ja kohti tule-
vaisuutta seka ratkaisua (Berg & Miller 1994, 40 - 41).

Lahestymistavassa korostuu ajatus siitd, ettd ihmisten ongelma ei ole se, etta he eivét
pysty ratkaisemaan ongelmaansa, vaan se, ettd he eivat tiedd omaavansa tata taitoa jo

ennestddn (Ahola & Furman 2014, 18). Ratkaisukeskeisen lahestymistavan mukaan
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ihmisten kaikkiin ongelmiin on sisdénrakennettuna toive muutoksesta. Toimivan
yhteistyosuhteen rakentaminen asiakkaan kanssa on tdarkedd. Toiveikkuuden
synnyttdminen ja vahvistaminen lisdavat asiakkaan kykyéd loytda vaihtoehtoisia
toimintatapoja. Monet pdihteiden kayttoa selittavat nakemykset ovat hyddyttomia,
koska ne maérittelevat ihmiset kyvyttomiksi tekemdan mitdan tilanteelleen. Erilaiset
diagnoosit ja selitysmallit voivat olla esteind ja rajoittaa ihmisten mahdollisuuksia ke-
hittaa ja kokeilla uusia ratkaisuja ongelmiin. (Ahola & Furman 2014, 25 - 26.) Péihde-
ongelmaisista asiakkaista voidaan sanoa, etta he eivat halua ottaa apua vastaan, mutta
ratkaisukeskeisen ajattelutavan mukaan ihmiset ovat aina motivoituneita ja
yhteistyohaluisia. Asiakkaat eivat vastusta hoitoa, vaan haluavat ratkaista ongelmansa
omalla tavallaan. (Ahola & Furman 2014, 30.)

Ratkaisukeskeisessé tyossa pyritdan 16ytdmaan se, miké on kunnossa ja hyddyntdmaan
sitd (Berg & Miller 1994, 29). Huomiota kiinnitetddn esimerkiksi tilanteisiin, jolloin
asiakas ei kayta paihteitd. Hyodyntaminen tarkoittaa sitd, ettd tyontekija hyvaksyy
asiakkaan viitekehyksen ja tydskentelee siina (Berg & Miller 1994, 33). Tydskennel-
lessa suositaan yksinkertaisia keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi ja ongelman rat-
kaisuun voi riittad pienikin muutos, sill asiakas luo sen jalkeen uusia muutoksia (Berg
& Miller 1994, 35 - 37). Tyoskentelyn apuna voidaan kéyttaa kysymyksié, jotka ovat
esimerkiksi myonteisia poikkeuksia selvittavia kysymyksia, ihmekysymyksia ja selvi-

ytymiskysymyksia (Mékinen ym. 2011, 120).

4 ASIAKASTYO

4.1 Lainsaadantoa

Sosiaalihuollon asiakaslain keskeisimpéna tavoitteena on asiakkaan itsemaaraamisoi-
keuden takaaminen ja sen lisédminen (Saarelainen ym. 2003, 52). Potilaan hoito on
jarjestettava ja hanté on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata sekd hénen
vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioitetaan (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
785/1992, 38). Asiakkaalla on aina itsemdadradmisoikeus ja asiakasta on hoidettava ha-

nen kanssaan yhteisymmarryksessa (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992,
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68). Sosiaalipalveluissa asiakkaan etua arvioitaessa on huomioitava se, miten eri toi-
mintatavat ja ratkaisut parhaiten turvaavat asiakkaan ja hanen l&heistensé hyvinvoin-
nin, asiakkaan itsendisen suoriutumisen ja omatoimisuuden vahvistumisen seka lahei-
set ja jatkuvat ihmissuhteet, tarpeisiin ndhden oikea-aikaisen, oikeanlaisen ja riittdvéan
tuen, mahdollisuuden osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan, kielellisen,
kulttuurisen sek& uskonnollisen taustan huomioimisen, toivomuksia, taipumuksia ja
muita valmiuksia vastaavan koulutuksen, vaylan tydeldmaén seké osallisuutta edisté-
van toiminnan, asiakassuhteen luottamuksellisuuden ja yhteistoiminnan asiakkaan
kanssa. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on huomioitava erityisesti mygs erityista tukea
tarvitsevien asiakkaiden edun toteutuminen. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 48.)

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on huomioitava asiakkaan toivomukset, mielipiteet, etu
jayksilolliset tarpeet sekéd hanen didinkielensa ja kulttuuritaustansa (Laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 48). Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on
laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma. Asiakkaalle on
annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteutta-
miseen sek& asiakkaan toivomukset ja mielipiteet on huomioitava ensisijaisesti seké
kunnioitettava hanen itsemaaradmisoikeuttaan. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista 812/2000, 7 - 88.)

Laki sosiaalihuollon ammattihenkil6ista (817/2015, 18) edistéé asiakasturvallisuutta
seké sosiaalihuollon asiakkaan oikeutta laadultaan hyvéaén sosiaalihuoltoon ja hyvaéan
kohteluun. Sosiaalihuollon ammattihenkilén pdaméaérana on sosiaalisen toimintaky-
vyn, yhdenvertaisuuden ja osallisuuden edistdminen seké syrjaytymisen ehkdiseminen
ja hyvinvoinnin lisédminen. Sosiaalihuollon ammattihenkild on myds velvollinen yl-
lapitamaén ja kehittdmé&&n ammattitaitoaan sek& perehtymadn ammattitoimintaansa
koskeviin s&annoksiin ja maéaarayksiin. (Laki sosiaalihuollon ammattihenkil@ista
817/2015, 4 - 58.) Péihdepalvelujen laatusuositusten (2002, 19) mukaan henkiléston
mitoitukseen, jaksamiseen ja osaamiseen on kiinnitettdva huomiota. Paihdepalvelujen
tyontekijoilla on valmiudet ottaa asiakkaan paihteiden kdyttd puheeksi ja he osaavat
ohjata jokaista asiakasta yksil0llisten tarpeiden mukaan. Asiakastyo toteutetaan asia-
kaslahtoisesti, asiakkaan omia ja h&nen l&heistensa voimavaroja vahvistaen. Vuoro-

vaikutus perustuu kunnioittavaan, empaattiseen ja asiakasta motivoivaan lahestymis-
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tapaan ja asiakassuhde perustuu luottamuksellisuuteen. Asiakkaan laheisten tarvit-
sema tuen tarve otetaan my0s huomioon ja tarvittaessa voidaan jarjestdd perhetapaa-

misia. (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 19 - 21.)

4.2 Laadukas ja hyvé asiakastyo

Sosiaalialan ammattilainen on sitoutunut kunnioittamaan ihmisoikeuksia ja ihmisar-
voa, itsemadradmisoikeutta, osallistumisoikeutta, oikeutta tulla kohdatuksi kokonais-
valtaisesti ja oikeutta yksityisyyteen. Lisdksi sosiaalialan ammattilaisen pitdd edistéa
tyossadn yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta. Sosiaalialan ja terveydenhuollon eet-
tisia periaatteita ovat oikeus hyvéaan hoitoon, ihmisarvon kunnioitus, itsemaaraamisoi-
keus, oikeudenmukaisuus, hyvd ammattitaito ja hyvinvointia edistava ilmapiiri, yh-
teisty0 ja keskindinen arvonanto. (Talentian www-sivut 2016.) Sosiaalialan tyontekijé
asettuu yhteiskunnalliselta asemaltaan heikoimpien ryhmien puolelle ja yrittaa auttaa
vaikeassa eldméntilanteessa olevia ihmisia (Raunio 2009, 91). Tydntekija ei voi myos-
kaan valikoida itselle helpoimpia asiakkaita ja valttaa vaikeimpien kanssa tydskente-
lyd. Sosiaalialan ammattilaisella pitad olla motivaatiota tydskennella erilaisten asiak-
kaiden kanssa. (Raunio 2009, 101.) Asiakaslahtoinen tyo lahtee liikkeelle asiakkaan
tarpeista ja tilanteesta sekd kunnioittaa asiakkaan osallisuutta ja tdmédn omaa
asiantuntijuutta (Juhila 2006, 250).

4.2.1 Luottamuksellisuus

Jotta voi auttaa ongelmista kérsivaa henkilod, on saatava luoduksi suhde, jossa asiakas
haluaa tydskennelld, ja jossa tyontekija haluaa auttaa asiakastaan (Sérkeld 2001, 27).
Auttamis- ja asiakassuhteen ldhtékohtana on aina ihmisarvo ja ihmisen kunnioitta-
minen. Ammatillisuutta on muun muassa se, etta tyontekija osaa puhutella ja kohdella
asiakasta arvostavasti ja perustella tehtavét ratkaisut ja osoittamaan ymmartamysta.
Asiakassuhde edellyttad luottamuksellisuutta, joka syntyy ilmapiiristd, jossa kunnioi-
tus, vélittdminen ja kuuntelu ovat keskeisid asioita. (Saarelainen ym. 2003, 69.)
Vaitiolovelvollisuus on vain yksi osa luottamuksellisuutta. Tarkedmpaa on luottamus
siihen, ettd tyontekijé ja asiakas pyrkivat yhdesséd asiakkaan hyvédén ja suhteessa ei
tehdd mitadn osapuolia loukkaavaa. Asiakas voi testailla tydskentelyn aikana
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tyontekijan luotettavuutta, minka vuoksi asiakkaan luottamus on voitettava yhteistyon
aikana. (Sarkeld 2001, 34 - 36.) Pdihdeongelmainen asiakas haluaa yleens& jonkin-
laista muutosta eldmaénsa. Tyontekijan tehtavana on yll&pitdéd toivon ja muutoksen
mahdollisuutta, silla karsivallisyys, pieniin muutoksiin keskittyminen ja niissé onnis-
tuminen, luovat ja yllapitavat parhaiten toiveikkuutta ja luottamusta asiakkaassa
(Saarelainen ym. 2003, 71).

Luottamuksellinen asiakassuhde rakentuu asiakkaan ainutlaatuisuutta kunnioittavalle
asenteelle ja hanen eldmantilanteensa kokonaisvaltaiselle huomiolle. Tall4 tavalla
paihdekuntoutujan on mahdollista olla oma itsensd, tuntea itsensa hyvéksytyksi ja pu-
hua avoimesti. Luottamuksellisuuteen kuuluu asiakkaan tunne siita, etta tyontekija ha-
luaa ja yrittda auttaa ja ymmartad hanta. Tarkeitd osia luottamuksen rakentumisessa
ovat tiedottaminen hoidosta, vastuusta, ammatillisen vuorovaikutussuhteen luonteesta
ja siihen liittyvista toimintatavoista sopiminen seka tiedonkulusta ja salassapidosta
keskusteleminen. Tarkedd on myds arvioida ihmisen eldméntilanteen ja pdihtei-
denkéyton kokonaisuutta. Rehellisen, suoran, mutta silti kunnioittavan palautteen an-
taminen pdihdekuntoutujalle lisd4 tdmén luottamusta siihen, ettd hénesta vélitetaan.
Luottamuksellisen suhteen rakentaminen paihdekuntoutujan kanssa ei ole helppoa,
silla esimerkiksi hépeén tunteet ovat usein esteend avautumiselle. (Havio ym. 2008,
25 - 28.) Esteet vuorovaikutussuhteessa voivat johtua myds tyontekijasta. Esteitd ovat
tyontekijan kielteinen asenne, pessimismi, tiedon ja taidon puute, kiire, seka arkuus ja
pelko hoitosuhteen séilymisesta seka pdaihdetyolle annetun tuen puute (Havio ym.
2008, 104). Haasteina voivat myos olla tyontekijan ja asiakkaan erilaiset arvot seké
tyontekijan ennakkoluulot jostain tietysta asiakasryhmasta. Haasteita tyontekijan su-
htautumiselle voi asettaa asiakkaan toiminta, jos se on esimerkiksi avutonta tai ag-
gressiivista tai asiakkaalla on pyrkimys hyvéksikayttaa tyontekijéaa tai rikkoa yhteisia
sopimuksia. (Raunio 2009, 104.)

Sosiaalisessa auttamistydssé tarvitaan ihmissuhdetaitoja, jotta tyontekijd kykenee
luomaan asiakkaaseen sellaisen suhteen, jonka varassa voidaan kasitellda ongelmia ja
lisatd asiakkaan omanarvontuntoa, itseluottamusta seka elamisen ja yrittdmisen halua.
Asiakas ei ole muutostyon kohde, vaan sen toteuttaja, ja siksi tyontekijan on autettava
h&ntd omaa eldméaansa ohjaavaksi subjektiksi. Tyontekijan tehtdva on kuunnella

asiakasta ja otettava vastaan ja jaettava asiakkaan nédkokulma. Hyva yhteistydsuhde
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edellyttdd asiakkaan kokemusta siitd, ettd tyontekija hyvéaksyy hénet sellaisena kuin
han on nyt, jotta asiakkaan omanarvontunto ja itseluottamus kasvaisivat ja hén voisi
toteuttaa muutoksen. Tamé ei tarkoita asiakkaan tekojen kritiikitontd hyvaksyntéa,
vaan tyontekijan olisi hyva erottaa ajatuksissaan asiakas ja hanen tekonsa. (Sarkela
2001, 28 - 32.)

4.2.2 Valittaminen

Tutustuessaan asiakkaan tilanteeseen tyontekijé joutuu séatelemaan sitd, minka laatui-
sen Yyhteistyosuhteen asiakas tarvitsee. Tyontekijan vélittdminen ilmenee tdmén
tavassa olla lasna ja siind, miten hén jakaa asiakkaan kokemukset. Olennaisinta on se,
miten ty0t4 tehd&én ja miten asioita sanotaan. Siten ilmenee tydntekijan todellinen halu
auttaa asiakasta seka asiakkaan arvostaminen ja kunnioittaminen. Tamé& kertoo
tyontekijan motivaatiosta, joka motivoi ja innostaa myos asiakasta. Asiakassuhteen eri
tilanteissa tarvitaan erilaisia tyootteita, valilla pitda olla empaattisempi ja valilla taas
jamakka. Vaativuus ja jamékkyys tarvittaessa on asiakkaan arvostamista ja asiakas
kokee tyontekijan vaativuuden vélittdmisend, jos tydskentelysuhde on hyva. Hyva aut-
taja ja tyontekija osaa asettua asiakkaan asemaan ja asiakas aistii tassé aitoutta ja
yritysta tydskennelld asiakkaan hyvaksi. Tyontekijan on pyrittava liséksi selkeyteen ja
konkreettisuuteen. (Sarkela 2001, 38-42.)

4.2.3 Aitous

Myonteisen palautteen kéytt6 vahvistaa yhteistyoté asiakkaan kanssa myos silloin, kun
suhde on jo positiivinen ja hyvin toimiva. Jotta asiakas voi luottaa tyontekijaan, pitaa
myonteisen palautteen tyontekijalta olla rehellista ja aitoa. (Berg & Miller 1994, 140 -
141.) Sosiaality6téd tehd&d&n omalla persoonallaan. Oman persoonan kautta tydskentely
vaatii tyontekijaltd avoimuutta omille tunteille sek& tunteiden tunnistamista
(Saarelainen ym. 2003, 74). Hyva tyontekija osaa tunnistaa ja sivuuttaa omat tun-
netarpeensa ja vastata asiakkaan tarpeisiin (Saarelainen ym. 2003, 75). Nykyhetken
kasittdaminen mahdollisuutena seké toivo antavat voimia muuttaa omaa eldmantilan-

netta, jolloin tydntekijén toivon on tarke&a olla aitoa (Havio ym. 2008, 30).
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4.3 Asiakkaan kohtaaminen paihdepalveluissa

Lakisdateinen yhteisvastuu terveydenhuollon kanssa varmistaa paihdeongelmaisten
kokonaisvaltaisen kohtaamisen (Saarelainen ym. 2003, 53). Auttamistyon pddmaarana
on asiakkaan itsendisyyden, omatoimisuuden ja itsearvostuksen lisddminen
(Saarelainen ym. 2003, 72). Asiakkaan oikeudenmukainen kohtelu ja
itsemaaraamisoikeus on tarkea turvata tilanteessa, jossa hén on riippuvainen ammatil-
lisesta avusta (Juhila 2006, 165). Asiakkaan autonomian kunnioittaminen ja tur-
vaaminen on térked periaate, vaikka asiakkaat olisivat sellaisia, joiden ei uskota
pystyvan huolehtimaan itsestéan. Itsemaéradmisoikeus on silti 1asna, vaikka ihminen
olisi riippuvainen muiden avusta ja tuesta ja oikeuden toteutumisen kannalta on
tarkedd, ettd ihminen paattaa itse avun ja tuen pyytdmisesta. (Juhila 2006, 173 - 175.)
Tyontekijan tulee myds muistaa, ettd kaikki ihmiset ansaitsevat ihmisarvon pelkén ih-
misyytensa vuoksi eli kunnioitettavan ihmisen oikeuksia ei méaritella. Lisaksi ih-
misarvo on loukkaamaton ja yhtdldinen, joten jokaista ihmistd pitdisi kohdella
ominaisuuksista ja teoista riippumatta tasa-arvoisesti. (Raunio 2009, 104.)

Sosiaalialalla tyoskennelldan usein sellaisten ihmisten kanssa, joiden eldmalle on
tyypillistd omien tavoitteiden ja voimavarojen vahéisyys seka nakdalattomuus omista
mahdollisuuksista. Asiakastyd perustuukin olettamukselle, jonka mukaan lahes
jokaisella ihmisella on mahdollisuuksia etsia ja 16ytaa ratkaisuja ongelmiinsa. Tyon
haasteena on saada ihmiset 16ytdmaan omat voimavaransa edistdakseen hyvinvointi-
aan. (Méakinen ym. 2011, 132.) Voimavarojen ja vahvuuksien tunnistaminen edellyttaa
aitoa asiakkaan tilanteeseen paneutumista seké vahvuuksien kehittdmista tavalla, jolla
ihmiset Idhtevat mukaan oman eldménsa suunnan muuttamiseen sek& suunnitelmien

tekemiseen ja toteuttamiseen (Juhila 2006, 122).

4.3.1 Motivaatio ja tavoitteet

Avun vastaanottaminen sekd motivoituminen kuntoutumiseen voivat olla péaihde-
ongelmaiselle vaikeita asioita. Asiakas ei vélttaméatta tunnista tai myonnd omaa

paihdeongelmaansa (Saarelainen ym. 2003, 77). Tydskentely heikosti motivoituneen
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asiakkaan kanssa tuntuu tyontekijasta raskaalta. Kuntoutumisen tavoitteiden saavut-
tamisen keinot ovat yhteydessa motivaatioon. Tyontekijan pitaé selvittada asiakkaan
motivaatio ja tavoite, mink& jélkeen keskustelu toiveista ja tavoitteista luo hyvan
lahtokohdan kuntoutumiselle. Myods arjessa selviytymisen tukeminen ja ohjaus
itsendiseen elamaan ovat paihdeongelmista kuntoutumisessa téarkeitd. Liséksi asiak-
kaan sosiaalisten verkostojen vahvistaminen on kuntoutumisen kannalta tarke&a, ja
silla voidaan ehkaéisté asiakkaan syrjaytymista. (Saarelainen ym. 2003, 77 - 82.) Kes-
keinen tavoite pdihdetydssa on péihteidenkayttdjan saaminen tietoiseksi omasta
paihteidenkaytostaan. Tama vaatii tyontekijalta tietoa ja taitoa. Paihteidenkayttdjan
motivoitumista auttaa tyontekijoiden toiminta, asiakkaan mukaanotto hoidon suunnit-
teluun, ongelman tiedostaminen seka jatkomahdollisuuksien turvaaminen. Asiakas-
suunnitelmaa tehtdessa tavoitteiden tulisi olla kokonaisvaltaisia mutta realistisia,
lyhytaikaisia, saavutettavissa olevia ja asiakkaan kanssa yhteistydssé laadittuja.
Tavoitteet voivat myds muuttua ja selkeytya asiakkuuden aikana. Asiakassuunnitelma
sisaltaa fyysisia, psyykkisid seké sosiaalisia tavoitteita. Erityisesti kuntouttavassa ja
korjaavassa pdihdetyossa kiinnitetddn huomiota paihteidenkayttajan terveydentilaan.
(Havio ym. 2008, 36 - 37.) Tavoitteen pitad olla asiakkaalle tarked, mutta tarpeeksi
pieni sekd saavutettavissa oleva ja asiakkaan pitdd kokea tavoitteen saavuttaminen
hyodylliseksi itselleen, koska asiakas myds panostaa enemman tarkeén tavoitteen saa-
vuttamiseen (Berg & Miller 1994, 63 - 65).

4.3.2 VVuorovaikutuksellinen tukeminen

Paihdetyossa tarked auttamismenetelmd on tukeminen, johon kuuluvat keskustelu,
kuuntelu, sek& konkreettisen ettd henkisen tuen antaminen, kannustus ja asiakkaan
“rinnalla kulkeminen” (Havio ym. 2008, 127). Vuorovaikutus on paihdetydssa keskei-
sin auttamisen valine. Tydntekijan asennoitumiseen kuuluu rohkaiseva, rauhoittava,
inhimillinen ja empaattinen suhtautuminen asiakkaaseen. Tyontekijalla on tarkeaa olla
taito luoda ja vahvistaa luottamuksellista ja avointa vuorovaikutusta. (Saarelainen ym.
2003, 83 - 84.) Vuorovaikutussuhteen alussa tyontekija on aktiivisesti yhteistyota ra-
kentava ja tietoisesti luottamusta herattava osapuoli. Hoitosuhteen luominen ja yllapito
edellyttavat tyontekijalta ennakkoluulotonta asennoitumista, asiakkaan kunnioit-

tamista, empaattista kiinnostusta asiakkaan tarinaan seka asiakkaan nékemistd oman
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elaménsa asiantuntijana. (Havio ym. 2008, 30 - 31.) Ty0ntekijan asennoitumisen on
oltava neutraalia, positiivista, vastaanottavaa, hyvéksyvaa sekd ymmartavad, mika
edistad luottamuksellisen suhteen syntymista ja pdihteidenkaytdsta puhumista. Koh-
taamisessa on ensisijaisen tarkeéa aito ja rehellinen lasnéolo. (Havio ym. 2008, 27 -
28.) Vuorovaikutus asiakkaan kanssa rakentuu kuuntelemiselle, tilanteen vastaanot-
tamiselle ja palautteen antamiselle. Keskustelutilanteet ovat aina yksilollisid ja ne
ldhtevat asiakkaan tarpeista. Tydntekijén on tarkedd korostaa asiakkaan omia voima-
varoja keskusteluissa, jotta asiakas voi tuntea parjaavansa. Myonteistéd palautetta pitaa
antaa pienestékin edistyksesta ja kehityksesté asiakkaan tilanteessa. (Havio ym. 2008,
32 - 34.) Myos ratkaisukeskeisessa ldhestymistavassa asiakkaalle annetaan myonteista
jarohkaisevaa palautetta. Keskittyminen asiakkaan voimavaroihin ja siihen, mité tama
tekee jo oikein, edistad yhteisty6té ja luo myonteistd muutosta rohkaisevan ilmapiirin
(Ahola & Furman 2014, 61).

Asiakaskohtaamisissa tyontekijan kasitys pdihdeongelmasta valittyy asiakkaalle
hénen suhtautumisensa ja sanavalintojensa kautta. Ulkopuolisesta henkilostd on
paihdekuntoutujalle sitd enemman hyotyd, mitd yksilollisemmin hén pystyy paneu-
tumaan asiaan. Yksilollistd paneutumista helpottaa, jos tyontekijalla on tietoja siitg,
miten pdihteiden kéytto vaikuttaa asiakkaan elamaan, ja mita asiakkaalle luopuminen
paihteistd merkitsee. On tarkeéa pystya keskustelemaan retkahdusilmion eri vaiheista.
Paihderiippuvuus heikent&a elaménlaatua muokkaamalla ihmisen luonnekuvaa ja vuo-
rovaikutustaitoja. (Saarelainen ym. 2003, 161 - 162.) Tyontekijan pitdd ymmartaa,

mité riippuvuus kunkin asiakkaan kohdalla tarkoittaa ja merkitsee.

4.3.3 Dialogisuus

Kuntouttavan paihdetydn ydin on dialoginen vuorovaikutus. Tydntekija osoittaa aitoa
Kiinnostusta ja valittamistd ja antaa asiakkaalle myonteistd ja rakentavaa palautetta
sek& valineitd ajattelun ja toiminnan tutkimiseen ja arviointiin. Tah&n tarvitaan ajan
antamista, yhteistyotd, myotatuntoa, suvaitsevaisuutta ja huomion suuntaamista asiak-
kaan voimavaroihin. Asiakkaan késitys itsestddn voi muuttua vain vuorovai-

kutuksessa. (Havio ym. 2008, 138.) Dialogisuudella tarkoitetaan pyrkimysté yhteisen
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ymmarryksen rakentumiseen ja taitoa kuljettaa vuorovaikutusta siihen suuntaan (Mon-
kkonen 2007, 86). Dialoginen vuorovaikutus perustuu siihen, ettd suhteen molemmilla
osapuolilla on oma osuutensa vuorovaikutuksen onnistumisessa. Kasitteet vastavu-
oroisuus ja molemminpuolinen ymmarrys ovat tarkeitd. (Makinen ym. 2011, 138.)
Vastavuoroisuus asiakassuhteessa tarkoittaa, ettd suhde ndhddan molemminpuolisen
ymmarryksen rakentamisena, jossa mennaan seké tyontekijan ettd asiakkaan ehdoilla.
Parhaimmillaan dialogisuudessa vuorovaikutussuhteen molemmat osapuolet oppivat
ja voivat muuttaa mielipiteitaan ja asenteitaan. (Monkkonen 2007, 87 - 89.) Asiakas-
suhteet tulisikin mieltaa liikkuviksi ja jatkuvassa muutostilassa oleviksi, riippuen siit,
mité suhteen osapuolet siihen tuovat (Berg & Miller 1994, 50). Dialogisuuden téarkein
idea on, ettd tieto ja ymmarrys rakentuvat asiakastapaamisessa yhdessé asiakkaan
kanssa (Monkkonen 2007, 93).

5 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITTEET

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtavéa ja tutkimus voi olla kartoittava, ku-
vaileva, selittava tai ennustava (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 128-129). Tutki-
mus toteutettiin yhteistydssa Sillanpielen toimintakeskuksen kanssa. Halusin varmis-
taa, ettd tutkimusaihe on ajankohtainen ja tarpeellinen, joten kysyin tutkimusaihetta
Sillanpielen toimintakeskuksen tyontekijoilta ja he ehdottivat
asiakastyytyvéisyyskyselyd. Aiheeksi muodostui tutkia asiakkaiden tyytyvéisyytta
Sillanpielen palveluihin seka palveluiden vaikuttavuutta. Tutkimuksessa korostetaan
asiakkaan kokemusta palvelusta eli sitd, miten asiakas koki tapaamisen tydntekijén
kanssa ja kokeeko asiakas saaneensa apua palvelusta. Kyselyn avulla oli tarkoituksena
saada tilastollisesti esitettdvaa tietoa asiakkaiden tyytyvéisyydesté Sillanpielen toimin-
takeskuksen palveluihin. Tutkimuksen tarkoituksena ja tavoitteena oli selvittédd, mil-
lainen on Sillanpielen toimintakeskuksen asiakkaiden asiakastyytyvaisyys ja miten
vaikuttavaa palvelu on. Tutkimuskysymyksing olivat: 1. Miten tyytyvéisia asiakkaat

ovat palveluun? 2. Ovatko asiakkaat kokeneet saaneensa palvelusta apua elamaansa?
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5.2 Tutkimuksen aikataulu

Otin yhteyttad Sillanpielen toimintakeskuksen kuntouttavan péihdetyon esimieheen
Teija Saineeseen syyskuussa 2015 ja kysyin ehdotuksia tutkimusaiheeksi opinndyte-
tyéhoni. Sovimme asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemisestd heidan asiakkailleen.
Tyon tutkimussuunnitelma oli valmis helmikuussa 2016. Ennen kyselyn toteuttamista
minun piti anoa tutkimuslupaa Rauman kaupungilta. Tutkimuslupa mydnnettiin
15.4.2016. (LITE 1) Tutkimusaineisto hankittiin kyselylomakkeilla touko- ja kesa-
kuun aikana. Heindkuussa tarkastelin palautuneita kyselylomakkeita ja tallensin kyse-

lylomakkeiden vastaukset Excelin tilastointiohjelmaan.

6 TUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

Asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuk-
sena. Kyselylomakkeen suunnittelu vei aikaa, koska se on tarkkaa tyoté, jossa on huo-
mioitava monia eri tekijoitd. Kyselylomake (LIITE 2) toimitettiin asiakkaille paperi-
sena versiona, jossa oli mukana saatekirje (LIITE 3). Kyselylomakkeen laadinnassa
on tarkeintd muistaa kysymysten tai vaittdmien selvyys ja ymmarrettavyys, joten py-
rinkin laatimaan kysymykset mahdollisimman yksinkertaisiksi ja konkreettisiksi. Ky-
selylomakkeen avulla pyrittiin selvittdméan mahdollisimman monen asiakkaan mieli-
pide. Tavoitteena oli saada mahdollisimman selked opinnadytetyd, joka palvelisi Sil-
lanpielen asiakkaita ja henkilokuntaa seké auttaisi parantamaan ja kehittdmaan palve-
luita vastaamaan paremmin asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin. Sillanpielen toiminta-
keskuksen tyontekijéat saavat kyselyn avulla tietda asiakkaidensa mielipiteita palvelun
vaikuttavuudesta, jotta palvelujen laatua voidaan kehittdd. Tutkimuksesta on myds
hyotyé asiakkaille, koska he saivat asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla kerrottua oman

mielipiteensa palvelusta.

Tutkimusjoukko koostui Sillanpielen toimintakeskuksen asiakkaista, joille tyontekijat
antoivat kyselylomakkeen taytettdvaksi. N&in ajateltiin saatavan enemman vastauksia

kyselyyn, silla vain harvalla asiakkaalla olisi ollut mahdollisuus vastata kyselyyn sah-
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koisesti. Tyontekijat kirjasivat ylos asiakkaat, joille he olivat antaneet kyselylomak-
keen. Asiakkaat palauttivat kyselylomakkeet tyontekijoille suljetuissa ja nimettémissé
Kirjekuorissa. L&hetin ensimmaisen kyselylomakkeen version Sillanpielen tydnteki-

joille arvioitavaksi ja heidan ehdotuksesta lomakkeeseen lisattiin myos yksi kysymys.

6.1 Kyselylomake

Kysymykset on laadittava siten, ettd jokainen kyselyyn vastaaja ymmartaa kysymysten
merkityksen samalla tavalla. Kysymykset tai véitteet kannattaa esittdd mahdollisim-
man lyhying, silla silloin niit4 on helpompi ymmértaa. Kysymysten kaksoismerkityk-
sid on hyva valttaa, silla kahteen eri kysymykseen on vaikeaa antaa vain yhta vastausta.
Kannattaa siis kysyé vain yhté asiaa kerrallaan. Kysymysten maaraa ja jarjestysta ky-
selylomakkeessa tulee my0s harkita. Yksittaisilla sananvalinnoilla on myds merkittava
vaikutus, joten ei kannata kayttda esimerkiksi alan ammattisanastoa. (Hirsjarvi ym.
2004, 191 - 192.) Tutkittavaa asiaa koskevat keskeiset teoreettiset késitteet muutetaan
arkikielen tasolle ja mitattavaan muotoon eli operationalisoidaan. Mittariin valittujen
kasitteiden on mitattava sitd, mita on aiottukin mitata. (Vilkka 2007, 36,44.)

Halusin tehda kyselysté lyhyen ja selkedn, jotta mahdollisimman moni asiakas vastaisi
siithen. Kyselylomakkeeseen tuli yhteensa 14 kysymysta. Lopussa oli mahdollisuus
antaa vapaata palautetta. Jéatin vastausvaihtoehdoista pois vaihtoehdon “en osaa sa-
noa”, jotta kohderyhmai pohtisi omia mielipiteitddn saamaansa palvelua kohtaan ja ot-
taisi kantaa jompaankumpaan suuntaan. Vastauksena “en osaa sanoa” ei antaisi tutki-
muksen kannalta olennaista tietoa ja se pitdisi analysoida vastauksena erikseen. Ole-
tuksenani oli, ettd suurimmalla osalla vastaajista oli tietoa ja kokemuksia palvelusta,

ja siksi mydskin selked mielipide kysyttyihin véittamiin.

Kyselylomakkeen laadinnan aloitin tutkimalla eri asenneasteikkoja ja mietin, miten ne
soveltuvat asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Valitsin tutkimukseeni Likertin asteikon,
joka on erittdin kéaytetty mielipidevaittamissa. Asteikon keskikohdasta lahtien toiseen
suuntaan samanmielisyys kasvaa ja toiseen samanmielisyys véhenee. (Vilkka, 2007,
46.) Likertin asteikko perustuu henkilon kokemukseen ja se mittaa laadullisia ominai-

suuksia (Vilkka, 2007, 49). Asteikko on tutkimukseni kyselyssa 4-portainen.
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Saatekirjeen perusteella tutkittava henkil0 paattad tutkimukseen osallistumisesta. Tut-
Kittavan tulee saada saatekirjeesta riittdvasti tietoa tutkimuksesta. Kirjeen tarkoituk-
sena on motivoida tutkittavaa vastaamaan kyselyyn. (Vilkka 2007, 80 - 88.) Tavoit-
teena oli tehd& saatekirjeestd seké kyselylomakkeesta selkeité ja yksinkertaisia, jotta
vastaajien olisi mahdollisimman helppoa ja nopeaa vastata tutkimukseeni. Pyrin mo-
tivoimaan asiakkaita vastaamiseen painottamalla vastauksien tarkeyttd ja mahdolli-
suutta vaikuttaa palvelun kehittdmiseen tulevaisuudessa. Lisaksi korostin sita, etta ky-

selyyn vastataan nimettomasti.

6.2 Aineistonkeruu

Tutkimusaineiston kerd&mistapana kéytin vakioitua kyselylomaketta. Vakiointi tar-
koittaa, ettd kaikilta vastaajilta kysytdan samat asiat, samassa jarjestyksessa ja samalla
tavalla. Kyselyssé vastaaja itse lukee ja vastaa kysymykseen. (Vilkka 2007, 28.) Tut-
kimukseni on kokonaistutkimus, joka tarkoittaa sité, ettd koko perusjoukko otetaan
mukaan tutkimukseen eika varsinaista otantamenetelmaa kéytetd. Kokonaistutkimusta
kannattaa kéyttaa silloin, kun otoskooksi tarvittaisiin yli puolet perusjoukosta. (Vilkka
2007, 52.) Tutkimuksessani perusjoukko on sen verran pieni, ettd otantamenetelmén
kayttaminen ei ole tarvittavaa eika silla valttamatta saataisi tarpeeksi totuudenmukaisia
jayleistettavia tuloksia. Kohderyhma ei ole kauhean suuri, joten tuloksia ei voi yleistaa
suurempaan joukkoon, mutta ne kertovat kuitenkin tarkkaa tietoa tietysta palvelusta.
Kohderyhma on kuitenkin sen kokoinen, ettd kyselylomaketta voi kéyttaa ja haastat-
teluihin olisi kulunut liian paljon aikaa. Kysely jaettiin 34 asiakkaalle, joista 30 vastasi

kyselyyn. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 88.

Kyselytutkimuksella on seké etuja ettéd haittoja. Kyselytutkimuksella voi kerété laajan
aineiston ja menetelma on tutkijan aikaa ja vaivannakoa saastava. Hyvin suunnitellusta
kyselystd saadun aineiston voi nopeasti késitell& tallennettuun muotoon ja analysoida
sen tietokoneen avulla. Kyselytutkimuksen haitta voi olla esimerkiksi se, ettei voi tie-
t44, miten vakavasti vastaaja on suhtautunut tutkimukseen ja onko han vastannut ky-
selyyn rehellisesti. Myds vaarinymmarryksia vastaajien nakokulmasta on vaikea kont-
rolloida. (Hirsjarvi ym. 2004, 184.)
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Madralliselle tutkimukselle ominaispiirteité ovat tiedon strukturointi, mittaaminen, tie-
don esittdminen numeroin, tutkimuksen objektiivisuus ja vastaajien suuri lukumaara.
Obijektiivisuus tarkoittaa tutkijan puolueettomuutta, jolloin tutkimustulokset ovat tut-
kijasta riippumattomia. Tutkimuksen avulla pyritd&n saamaan vastauksia kysymyksiin
kuinka moni, kuinka paljon ja miten usein. Maaréallisen tutkimuksen mittareita ovat
esimerkiksi kysely-, haastattelu- ja havainnointilomakkeet. (Vilkka 2007, 13 - 14.) Ky-
sely sopii aineiston keruutavaksi, kun tutkimuksen kohteena on henkil6 ja hanta kos-
kevat asiat esimerkiksi mielipiteet ja asenteet (Vilkka 2007, 28). T&ssé tutkimuksessa
kyselyn tuloksista on laadittu kuvioita, jotka ovat havainnollistamassa ja tukemassa
sanallisesti esitettyja tuloksia. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa mahdolli-
simman monelta asiakkaalta, koska tavoitteena oli saada yleistettévaa tietoa asiakkai-
den tyytyvaisyydesté Sillanpielen toimintakeskuksen palveluihin. Tutkimusmenetel-
maéksi valikoitui tdmén vuoksi kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Aineisto kerattiin
kyselylomakkeen (LIITE 2) avulla. Lomakkeessa oli kysymyksia liittyen ensimmai-
seen tutkimuskysymykseen eli kysymyksia liittyen asiakkaiden tyytyvaisyyteen saa-
maansa palveluun ja kysymyksié liittyen palvelun vaikuttavuuteen. Kyselyn lopussa
oli yksi avoin kysymys, johon asiakas sai antaa vapaata palautetta Sillanpielen palve-

luista. Avoimeen kysymykseen annettuja kommentteja en ottanut mukaan analyysiin.

6.3 Analyysimenetelma ja aineiston késittely

Tutkimuksessa edetaan teoriasta kaytantoon eli kyselyyn, minka jalkeen palataan kay-
tdnnosté teoriaan analyysin, tulosten ja tulkinnan avulla (Vilkka 2007, 25). Teoreetti-
sia késitteitd tdssé opinndytetydssa ovat esimerkiksi asiakasty0 ja kuntouttava péihde-
tyd. Aineiston kasittely tarkoittaa, ettd lomakkeista saatu aineisto tarkistetaan ja syo-
tetddn havaintomatriisiin eli taulukkoon, jolloin tietoja voidaan tutkia numeraalisesti
(Vilkka 2007, 105 - 106). Aineiston syoton jalkeen pitaé tarkistaa, ettd muuttujien ni-
met ja arvot vastaavat kyselylomakkeen asioita, jolloin véltetddn tulkintavirheitd
(Vilkka 2007, 114). Tutkimuksen keskeisimmat tulokset on suositeltavaa esittaa tau-
lukoin ja kuvioin, mutta muut tulokset voi esittaé sanallisesti (Vilkka 2007, 135). Tut-
kimuksen tulokset pité4 selittad eli koota yhteen tulosten pééseikat ja olennaiset vas-

taukset tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin. Tulkinnassa tuloksia pohditaan muun
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muassa teorioita vasten. Pohdinnan seurauksena muodostetaan johtopéatoksig, jotka
esitetddn sanallisesti. Olennaisimpia tuloksia ovat luvut, jotka tuovat esille tutkimuk-

sessa ilmenevié eroja eli tuovat uutta tietoa. (Vilkka 2007, 147 - 148.)

Analysointi tapahtui Excel-taulukointia apuna kayttaen. Taulukoin kyselylomakkeista
saamani tulokset, laskin prosenttiarvoja ja tein johtopdatoksia niita apuna kayttéen.
Kyselyaineiston kasittely tapahtui tarkistamalla lomakkeet yksitellen. Aineiston kasit-
telyn helpottamiseksi numeroin kaikki lomakkeet ja kirjasin tiedot taulukkoon. Tutki-
muksen aineisto koostui kyselylomakkeiden vastauksista. Excel-taulukossa oli kyse-
lylomakkeiden pohjalta tiedot, joista ilmeni vastauksien lukuméaaréat, jakautumiset ja
prosenttiosuudet. Taulukoiden avulla tein kaaviot havainnollistamaan tutkimustulok-
sia kirjallisen tulosten esittdmisen lisaksi. Vastaukset esitettiin Kirjallisesti prosent-
teina. Tarkeimmaksi sijaintiluvuksi valitsin keskiarvon, sill4 se soveltuu parhaiten va-
limatka-asteikkoon. Keskiarvo kuvaa havaintoarvojen keskimaaréistd suuruutta. Kes-
kiarvo on herkké poikkeaville havainnoille, joten sen lisdksi on suositeltavaa kéyttaa
tulkinnassa my6ds moodia, mediaania seka hajontalukuja. Valimatka-asteikolla pystyy
mittaamaan kaikki hajontaluvut, jotka kuvaavat muuttujan arvon vaihtelua. Mité pie-
nempi hajonta on, sitd l&hempéna arvot ovat keskiarvoa. (Vilkka 2007, 122 - 123.)
Laskin vastauksista myds moodin ja mediaanin, mutta ne eivat tuoneet tutkimuksen
analysointiin merkittavaa tietoa. Hajontaluvuksi valitsin keskihajonnan. Se ilmaisee,
miten kaukana yksittadisen muuttujan arvot ovat keskimadrédisen muuttujan arvosta eli
keskihajonta kuvaa muuttujien etaisyytta suhteessa aritmeettiseen keskiarvoon (Vilkka
2007, 124).

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia, ovatko asiakkaat tyytyvaisia Sillanpielen toi-
mintakeskuksen palveluihin ja ovatko asiakkaat saaneet palvelusta apua elaméénsa.
Tutkimus on toteutettu kyselylomakkeella, jonka avulla on keratty tietoa Sillanpielen
asiakkaiden asiakastyytyvaisyydestd ja palvelun mahdollisista kehittdmistarpeista.
Kyselyyn vastanneita oli 30, jolloin kyselyyn vastasi 88 prosenttia asiakkaista. Kyse-

lylomakkeen vastauksia tutkimalla voi todeta, ettd asiakkaat ovat p&dosin tyytyvaisia
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palvelun laatuun ja sen vaikuttavuuteen. Suurin osa vastaajista oli vaittdmien kanssa
“tdysin samaa mieltd”, mika kertoo asiakastyytyvaisyyden olevan hyva. Eridvia mie-
lipiteitd oli vain muutamia. Kysymyksissa 1 — 10 kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyyttéa
palveluihin ja kysymyksilla 11 — 14 selvitettiin palvelun vaikuttavuutta. Vain yhdessa
lomakkeessa oli jatetty vastaamatta tai unohdettu vastata lomakkeen k&é&ntopuolella
oleviin kysymyksiin 11 — 14. Nain ollen kysymyksissé 1 — 10 vastausten kokonais-

joukko on 30 ja kysymyksissé 11 — 14 se on 29.

7.1 Vastaajien tyytyvaisyys palveluihin

Esitin kyselylomakkeessa kymmenen tyytyvaisyyteen liittyvaa kysymysta. Kysymyk-
set oli tehty Likertin asteikon suuntaisesti, mutta valimatka-asteikkona, jolloin ilmais-
taan havaintojen etaisyytta toisistaan. Etdisyys on asteikossa jokaisen havainnon vé-
lill& tismélleen saman verran. (Vilkka 2008, 49.) Ensimmaisen viitteen ~Tyontekijét
suhtautuivat minuun ystivéllisesti” kanssa oltiin vain vdhén eri mieltd (Kuvio 1). 26
vastaajaa (87 %) olivat tdysin samaa mielta véitteen kanssa. Keskiarvo véitteessa oli
1,2 ja véitteessa oli myos véhiten keskihajontaa sen ollessa 0,54. Ystavéllinen suhtau-
tuminen asiakkaaseen heti ensimmaisesta kohtaamisesta lahtien on tarkeéé hyvan asia-
kassuhteen syntymisen kannalta ja suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista on sita
mieltd, ettd suhtautuminen on ollut ystavéllistd. Myds asiakastyotd tekevélle voi joskus
tulla huono péiva, jolloin ty6ta ei jaksa valttamatta tehda yhté iloisesti. On hyvé huo-
mata, ettd Sillanpielen asiakkaille on kuitenkin jaanyt positiivinen kokemus viimei-

simmaésta kohtaamisesta tyontekijan kanssa.

30
25
20
15
10

5

0
Taysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Kuvio 1. ”Tyontekijat suhtautuivat minuun ystavéllisesti.”
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Keskustelun ilmapiirin koki myonteiseksi 22 vastaajaa (73 %) heidan ollessa taysin
samaa mielté véitteen kanssa (Kuvio 2). Kuusi vastaajaa (20 %) antoi vditteelle arvon
kaksi ja kaksi vastaajaa (7 %) arvon kolme. Keskiarvo oli talloin 1,3 ja keskihajonta
0,60. Kukaan vastaajista ei ollut tdysin eri mielta vaitteen kanssa. Positiivinen ja kan-
nustava ilmapiiri on tarke&a esimerkiksi asiakkaan motivoinnissa muutokseen. Kes-
kustelun ilmapiiriin vaikuttavat myos asiat, joista keskustellaan. Kaikesta ei voi puhua
positiivisessa hengessd, vaan valilla tyontekijdn on osattava asettaa rajojakin. Tama
voi saada jonkun asiakkaan kokemaan keskusteluilmapiirin huonoksi.
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Kuvio 2. ”Keskustelun ilmapiiri oli myonteinen.”

Kolmannen véitteen ”"Minut kohdattiin ilman kiirettd” kanssa oli tdysin samaa mielta
19 vastaajaa (63 %) (Kuvio 3). Yhdeksan vastaajaa (30 %) antoi vaitteelle arvon kaksi
ja kaksi vastaajaa (7 %) arvon kolme. Hajontaa oli siis vdhan enemman keskihajonnan
ollessa 0,62. Vastausten keskiarvo oli 1,4. Jokainen asiakas kaipaa Kiireetonta kohtaa-
mista ja keskustelua. Tdma ei kuitenkaan aina ole mahdollista, silla tyontekijoilla voi
olla paljon muitakin asiakastapaamisia saman péivan aikana. Olisi ihanteellista, jos
asiakastapaamiset voitaisiin jarjestaa taysin asiakkaan ehdoilla, mutta se vaatisi paljon
enemman aikaa. Positiivista on kuitenkin se, ettd yli puolet kyselyyn vastanneista on

kohdattu kiireettomasti.



32

20
18
16
14
12

o N B O

Tdysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Kuvio 3. ”Minut kohdattiin ilman kiirettd.”

21 vastaajaa (70 %) koki tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi ja he olivat taysin samaa
mieltd vaitteen kanssa (Kuvio 4). Seitsemén vastaajaa (23 %) antoi vaitteelle arvon
kaksi ja yksi vastaaja (3 %) arvon kolme. Lisaksi yksi vastaaja (3 %) oli taysin eri
mieltd véitteen kanssa. Vastausten keskiarvo oli 1,4 ja keskihajonta myds vahan suu-
rempi eli 0,71.

25
20
15

10

0 |

Taysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Kuvio 4. ”Tulin kuulluksi ja ymmaérretyksi.”

Viidennen véitteen "Minua kuunneltiin kunnioittavasti” kanssa oli tdysin samaa mielt&
23 vastaajaa (77 %) (Kuvio 5). Nelja vastaajaa (13 %) antoi vaitteelle arvon kaksi ja

kolme vastaajaa (10 %) arvon kolme. Kukaan vastaajista ei ollut véitteen kanssa taysin
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eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli 1,3 ja keskihajonta 0,65. Vitteet nelja ja viisi sel-
vittivat kuulluksi tulemista seka sitd, kuunteleeko tyontekija asiakasta kunnioittavasti,
silla asiakkaan voi olla vélilla vaikeaa saada aanensa kuuluviin. Tyontekijan pitaa olla
valmis kuuntelemaan asiakkaan tarina tuomitsematta asiakasta. Kunnioittava kuuntelu
voi olla vaikeaa esimerkiksi silloin, jos asiakas kertoo samoja asioita joka tapaamis-
kerralla eikd tunnu padsevan asioissa eteenpéin. Tyontekija saattaa kehottaa asiakasta
puhumaan jostain muusta, mika voi nakya kielteisind vastauksina véitteisiin. Talléin

asiakas voi ajatella, ettei hantd ymmarreta eika kuunnella.
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Kuvio 5. ”Minua kuunneltiin kunnioittavasti.”

21 vastaajaa (70 %) koki, ettd asiat selitettiin heille ymmarrettavasti ja he olivat taysin
samaa mieltd vaitteen kanssa (Kuvio 6). Seitseman vastaajaa (23 %) antoi vaitteelle
arvon kaksi ja yksi vastaaja (3 %) arvon kolme. Yksi vastaaja (3 %) oli véitteen kanssa
taysin eri mieltad. Keskihajonta oli siis véhan suurempi eli 0,71 ja keskiarvo 1,4. Eri-
laiset lakeihin liittyvat asiat ovat vaikeaselkoisia, joten niita voi olla myos vaikea se-
littda asiakkaalle ymmarrettavasti. Asiakkuuteen liittyy usein myods byrokratiaa, josta
asiakkaan voi olla vaikeaa saada selkoa. Tyontekijan tehtdavana on kertoa asiat selke-
asti asiakkaalle siten, ettd tamé ymmartaad ne. Muutamalle kyselyyn vastanneelle asi-
akkaalle on jaanyt jotakin epaselvaksi ja olisikin tarke&d, ettéd asiasta voisi ottaa vield

mybdhemmin selvaé tai tyontekijd ymmartaisi kertoa viela lis&é.
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Kuvio 6. ”Minulle selitettiin asiat ymmarrettdvésti.”

Viitteen "Mielipiteeni otettiin hyvin huomioon minua koskevissa asioissa” kanssa
vastaajista 20 (67 %) oli taysin samaa mieltd (Kuvio 7). Seitseman vastaajaa (23 %)
antoi véitteelle arvon kaksi ja kolme vastaajaa (10 %) arvon kolme. Keskihajonta oli
0,67 ja keskiarvo 1,4. Asiakasty0ssé asiakkaan mielipide on otettava huomioon ja asia-
kas kertoo ensisijaisesti itse erilaisista ratkaisumahdollisuuksista tilanteeseensa. Kun
asiakkaan mielipiteitd kuunnellaan, asiakkaan motivaatio kuntoutukseen on todenna-
koisesti korkeampi. Tyontekijat eivét pysty toteuttamaan kaikkia asiakkaiden toiveita,
koska esimerkiksi aikaa on kaytettdvissa rajallinen madrd, mika saattaa antaa asiak-
kaalle tunteen siitg, ettei hdnen mielipidettadn huomioida.
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Kuvio 7. ”Mielipiteeni otettiin hyvin huomioon minua koskevissa asioissa.”
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Kahdeksannen véitteen “Tilannettani tarkasteltiin kokonaisvaltaisesti” kanssa oli tiy-
sin samaa mielta 19 vastaajaa (63 %) (Kuvio 8). Kymmenen vastaajaa (33 %) antoi
vaitteelle arvoksi kaksi ja yksi vastaaja (3 %) arvon kolme. Kukaan ei ollut véitteesté
taysin eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli 1,4 ja keskihajonta kyselyn toisiksi pienin
0,55. Asiakkaan tilanne pitdd huomioida kokonaisvaltaisesti ja tarkastella esimerkiksi
tdman asumis- ja perhetilannetta. Lahes kaikki vastaukset vaitteeseen olivat positiivi-
sia, silla vain yksi vastanneista koki, ettei hanen tilannetta tarkasteltu kovin kokonais-
valtaisesti. Tyontekijoiltd on asiakkaan kohdalla ja&nyt jotain huomioimatta ja tdma
voi liittyd myos aikaisempiin véitteisiin koskien kuulluksi ja ymmérretyksi tulemista

seka kunnioittavaa kuuntelemista.
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Kuvio 8. ’Tilannettani tarkasteltiin kokonaisvaltaisesti.”

25 vastaajaa (83 %) koki suhteensa tydntekijoihin luottamukselliseksi ja he olivat vait-
teen kanssa taysin samaa mieltd (Kuvio 9). Kolme vastaajaa (10 %) antoi véitteelle
arvon kolme. Yksi vastaaja (3 %) antoi arvon kaksi ja yksi vastaaja (3 %) oli véitteen
kanssa taysin eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli 1,3 ja keskihajonta suurin tyytyvai-
syytta palveluun mittaavissa vaitteissa sen ollessa 0,79. Luottamuksellisen suhteen
muodostaminen asiakkaan ja tyontekijan valilla on tarkedd asiakastyon onnistumisen
kannalta. Vastauksissa on paljon hajontaa, koska véite on aika henkil6kohtainen. Asi-
akkaan on helpompi kertoa asioistaan jollekin toiselle tyontekijélle kuin toiselle, koska
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luottamuksen muodostumiseen vaaditaan kahden ihmisen vélilla toimivaa vuorovai-
kutusta. Suurin osa kyselyyn vastanneista kuitenkin koki suhteensa tyontekijoihin

luottamukselliseksi.

25
20
15

10

0 |

Taysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Viimeinen tyytyvéisyyttd mittavaa viite oli ”Saan tarvittaessa tyontekijoilta riittdvisti
tietoa muista tukitoimenpiteistd. Sen kanssa oli tdysin samaa mieltd 21 vastaajaa (70
%) (Kuvio 10). Kuusi vastaajaa (20 %) antoi véitteelle arvon kaksi ja kaksi vastaajaa
(7 %) arvon kolme. Yksi vastaaja (3 %) oli véitteen kanssa taysin eri mielta. VVastausten
keskiarvo oli 1,4 ja keskihajonta vahéan suurempi eli 0,76. Palveluun tyytyvaisyyden
kokonaiskeskiarvoksi muodostui 1,35. Suurin osa kyselyyn vastanneista on sit4 mielta,
etta tyontekijat kertovat asiakkaille tarvittaessa tai timan pyytéessa tietoa muista pal-
velumahdollisuuksista. Valitettavasti muutamat asiakkaat ovat kokeneet, etteivét he
saa riittavasti tietoa, ja ehka he ovat kysyneet tyontekijoiltd muista palveluista, mutta
eivét ole saaneet selkedd vastausta. Tyontekijoiden pitdisi my6s varmistaa, etté asiakas

ymmaértaé saamansa tiedon.



37

25
20
15

10

0 |
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Kuvio 10. ”Saan tarvittaessa tyontekijoilta riittdvisti tietoa muista tukitoimenpiteisté.”

7.2 Palvelun vaikuttavuus

Kyselylomakkeessa oli nelja palvelun vaikuttavuutta mittaavaa vaitettd. Ensimmaéinen
viite vaikuttavuuteen liittyen oli ”Olen saanut vihennettyd piihteiden kéyttod palvelun
avulla.” Viitteen kanssa oli tdysin samaa mieltd 12 vastaajaa (41 %) ja 11 vastaajaa
(38 %) antoi véitteelle arvon kaksi (Kuvio 11). Arvon kolme véitteelle antoi nelja vas-
taajaa (14 %) ja kaksi vastaajaa (7 %) oli vditteen kanssa taysin eri mieltd. Vaite sai
kyselyn huonoimman keskiarvon 1,9 ja keskihajonta 0,90 oli myds koko kyselyn suu-
rin. Pdihteiden kayton vahentdminen on yksi Sillanpielen toiminnan keskeisimmista
tavoitteista. Asiakkaiden paihteiden kayton mééara vaihtelee, minké takia keskihajonta
on kyselyn suurin. Vditteessa on kyse hyvin henkilékohtaisesta asiasta ja jotkut asiak-
kaat voivat tarvita viela enemman tai erilaista tukea paihteiden kayton vahentamiseen.
Vastauksia véitteeseen voi silti pitdd positiivisina, silla kuitenkin moni asiakas on on-

nistunut vahentdmaan péihteiden kayttoaan.
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Kuvio 11. ”Olen saanut vihennettyé pdihteiden kayttod palvelun avulla.”

19 vastaajaa (66 %) koki saaneensa palvelusta tukea arjenhallintaan ja he olivat vait-
teen kanssa taysin samaa mieltda (Kuvio 12). Seitsemén vastaajaa (24 %) antoi vait-
teelle arvon kaksi ja kolme vastaajaa (10 %) arvon kolme. Kukaan vastaajista ei ollut
vditteen kanssa taysin eri mieltd. VVastausten keskiarvo oli 1,45 ja keskihajonta 0,67.
Sillanpielen tyontekijat kdyvét joidenkin asiakkaiden luona kotikaynneilld saannolli-
sesti. Lisaksi itse toimintakeskuksen laheisyydessa tukiasunnoissa asuvilla asiakkailla
on mahdollisuus esimerkiksi saannéllisiin ruokailuihin. Nama asiat vaikuttavat posi-
tilvisesti ja antavat tukea arjenhallintaan. Kotik&ynnit saattavat aiheuttaa asiakkaalle
mya0s stressid tai jannitystd, mika selittaisi vaitteeseen annettuja negatiivisempia vas-
tauksia.
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Taysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Kuvio 12. ’Olen saanut palvelusta tukea arjenhallintaan.”
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19 vastaajaa (66 %) oli tdysin samaa mielti viitteen ’Olen tyytyviinen timanhetkiseen
asumisjarjestelyyni” kanssa. Viisi vastaajaa (17 %) antoi vaditteelle arvon kaksi ja nelja
vastaajaa (14 %) arvon kolme (Kuvio 13). Yksi vastaaja (3 %) oli taysin eri mielta
vaitteen kanssa. Vastausten keskiarvo 1,6 oli kyselyn toisiksi huonoin ja keskihajonta
oli jaetulla sijalla kyselyn toisiksi suurin 0,85. On monia eri syitd, miksi asiakkaat eivéat
valttamatta ole tyytyvaisia asumisjarjestelyihinsa. Sillanpieli tarjoaa tuettua asumista,
josta joku asiakas voi haluta pois kohti itsendisempéa& asumista. Osa vastanneista voi
olla tyytymattdmié asumismuotoonsa tai asumispaikkaansa. Asiakkaiden asumistilan-
teet ja tyytyvaisyys niihin vaihtelevat, jolloin myds keskihajonta on suurta. Yli puolet
kyselyyn vastanneista on kuitenkin tyytyvaisia asumiseensa, mika on hyva asia.
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Taysin samaa mielta. 2 3 Taysin eri mielta.

Kuvio 13. ”Olen tyytyvdinen tdménhetkiseen asumisjéirjestelyyni.”

Viimeinen viite oli Palvelu on vaikuttanut positiivisesti elamédni”. Sen kanssa tiysin
samaa mieltd oli 21 vastaajaa (73 %) ja kaksi vastaajaa (7 %) oli vaitteen kanssa tdysin
eri mieltd (Kuvio 14). Viisi vastaajaa (17 %) antoi vaitteelle arvon kaksi ja yksi vas-
taaja (3 %) arvon kolme. Téassé vaitteessa oli myos kyselyn toisiksi suurin keskihajonta
eli 0,85. Vastausten keskiarvo oli 1,45. Palvelu vaikuttaa eri tavalla jokaisen asiakkaan
elamé&an ja vaikutukset ovat kiinni asiakkaan mielipiteistd, minka takia keskihajonta-
kin on suurta. 73 % asiakkaista on saanut positiivisia vaikutuksia elaméansa, jolloin
palvelun voi katsoa olevan onnistunutta. Kaksi kyselyyn vastannutta ei koe saaneensa
positiivisia vaikutuksia palvelusta. Heille on ilmeisesti sattunut kohdalleen jokin ne-
gatiivinen kokemus. Olisi tarkeéd, ettd jatkossa palvelu tarjoaisi heille tukea ja apua,

jolloin vaikutukset muuttuisivat positiivisiksi.
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Kuvio 14. Palvelu on vaikuttanut positiivisesti eldmiéni.”

Palvelun vaikuttavuuden kokonaiskeskiarvo oli 1,6. Koko asiakastyytyvaisyyskyselyn

vastausten keskiarvoksi muodostui 1,42.

8 YHTEENVETO OPINNAYTETYOSTA JA POHDINTAA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad asiakkaiden tyytyvéisyytta Sillanpielen toi-
mintakeskuksen palveluihin sekd palveluiden vaikuttavuutta. Tutkimuskysymykset
olivat 1) Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluun seké 2) Ovatko asiakkaat kokeneet
saaneensa palvelusta apua eldmaansé. Tulosten perusteella asiakkaat olivat padosin
tyytyvaisid saamaansa palveluun. Eridvid mielipiteitd oli vahan enemman palvelun
vaikuttavuuteen liittyvissd vastauksissa. Kuitenkin kaikki palautteet, joita asiakkaat
olivat kirjoittaneet avoimeen kysymykseen, olivat myonteisia. Tutkimuksen tulokset
kertovat, ettd Sillanpielen toimintakeskuksen asiakkaiden tyytyvaisyys saatuun palve-
luun ja sen vaikuttavuuteen on hyvaa, mutta kyselystad nousi esiin myo6s kehittamis-
kohteita.

8.1 Johtopaatokset asiakastyytyvdisyyskyselysté

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisesti vakioidun kyselylomakkeen avulla. Lomak-

keessa oli strukturoituja kysymyksié seké yksi avoin kysymys. Johtopaatoksissé on
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tuotu esille tarkeimpid asioita tutkimustuloksista. Kysely jaettiin 34 asiakkaalle, joista
30 vastasi kyselyyn. Tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 88 prosenttia, minka
perusteella tuloksia voi pitaa luotettavina. Tarkemmin tuloksia on esitelty aiemmin
luvussa seitsemén. Yleisend johtopédéatoksena voi todeta, ettd paaosin kyselyyn vastan-
neet asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluun. Erityisesti positiivisesti esille nousivat
tyontekijoiden ystavallinen suhtautuminen, keskustelun myonteinen ilmapiiri, kun-
nioittava kuunteleminen seka luottamuksellinen suhde tydntekijoihin. Nama asiat ovat
tarkeita teoriassa hyvan asiakassuhteen muodostumisen kannalta. Teoriassa korostet-
tiin myos, ettd asiakas on oman eldmansé asiantuntija ja hanen mielipiteitdan pitaa
kuunnella. Tama toteutuu hyvin Sillanpieless, silla 67 % asiakkaista oli tdysin samaa
mielta siitd, ettd heidan mielipiteensa otetaan heitd koskevissa asioissa hyvin huomi-
oon. Mainittavan arvoista on myds se, ettd 73 % kyselyyn vastanneista koki palvelun
vaikuttaneen positiivisesti heidan eldmaéansa. Suurimmaksi kehittdmiskohteeksi tutki-
muksessa nousi péihteiden kayton vahentdminen palvelun avulla eli palvelun vaikut-
tavuus péihteiden kayttoon. Tulosten mukaan huomiota voisi kiinnittdd myos kiireet-
tomadmpadn kohtaamiseen. Hajontaa koettiin eniten véitteissd "Koen suhteeni tyonte-
avulla”, ”Olen tyytyvéinen timéanhetkiseen asumisjarjestelyyni” ja ”Palvelu on vaikut-
tanut positiivisesti eldmiéni.” Asiakastyytyvdisyyskysely selvittdd henkilokohtaisia
asioita ja ehka sen takia hajontaa on néissa kysymyksissa, koska ne ovat hyvin henki-
I6kohtaisia asioita ja vastaukset riippuvat tdysin vastaajan subjektiivisesta kokemuk-
sesta ja mielipiteesta.

8.2 Jatkokehittdmisehdotukset ja tulosten hyédynnettavyys

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa Sillanpielen toimintakeskuksen tyon-
tekijoille palvelun laadusta ja vaikuttavuudesta asiakkaiden ndkdkulmasta, jotta pal-
velua voidaan tarvittaessa kehittdd. Asiakastyytyvaisyyskysely toi konkreettista tietoa
paihdekuntoutujien mielipiteista ja kokemuksista palveluun liittyen. Mahdollisissa tu-
levissa asiakastyytyvéisyyskyselyissa taytyy miettié tarkasti keinoja, miten mahdolli-
simman moni asiakas saadaan vastaamaan kyselyyn sekd miten saadaan tarkinta tietoa

tutkimuskysymyksiin. Tdmén tutkimuksen kyselylomaketta voi myds hyodyntaa mah-
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dollisissa seuraavissa asiakastyytyvéisyyskyselyissa ja lisaté siihen muutamia kysy-
myksid, esimerkiksi asiakkaiden taloudellista tilannetta ja tyytyvéisyytta siihen ei ka-
sitelty ollenkaan. Asiakastyytyvéisyyskysely olisi hyva toteuttaa tasaisesti tietylla ai-
kavélilla, jolloin kyselysta saisi helposti tietoa siitd, mihin suuntaan palvelu on kehit-
tymaéssa. Talla tavoin voisi myos olla helppoa puuttua mahdollisesti ilmeneviin epa-
kohtiin. Asiakastyytyvéisyyskyselyn voisi tehdd muutaman vuoden vélein, jolloin uu-

sia tuloksia voisi verrata aikaisempiin tuloksiin.

Kyselylomakkeen véitteessd yksitoista ”Olen saanut vahennettyd paihteiden kayttod
palvelun avulla” oli oletuksena se, etti asiakas on kdyttényt tai kiyttdad pdihteitd. Jat-
kossa pitdisi ottaa huomioon myos sellaiset asiakkaat, jotka ovat hakeneet palvelusta
apua esimerkiksi asunnottomuuteensa eika paihteiden kayttéonsa. Taman tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyyttd palveluun, joten jatkotutkimus-
aiheena voisi olla asiakastyon kehittdminen. Asiakkailta voisi kysya esimerkiksi, mita
asioita olisi hyva tehda toisin, jolloin palvelu olisi vielé asiakaslahtdisempad. Tulevai-
suudessa kyselyssa voisi selvittdd myos, kuinka kauan asiakkaat ovat olleet palvelun
piirissa ja verrata asiakassuhteen keston pituutta asiakastyytyvéisyyteen. Esimerkiksi
ovatko pitk&aikaisasiakkaat tyytyvéaisempié kuin uudemmat asiakkaat, sill& vanhem-
mille asiakkaille on kertynyt palvelusta enemman kokemuksia. Myos palvelun vaikut-
tavuutta voisi tutkia tata kautta. Jatkossa voisi selvittad myos asiakkaiden mielipiteita
siit4, mika heidédn mielestaan on tarkeinta palvelussa, ja misté on eniten apua kuntou-
tumisessa sek& miké tekee palvelusta vaikuttavampaa. Voisi myos selvittéd tekijoité,
jotka vaikuttavat kokemuksiin palvelusta negatiivisesti. Yksi jatkotutkimusaihe voisi
olla myds Sillanpielen tydntekijoille suoritettava tutkimus, jonka tavoitteena olisi sel-
vittaa, mité eri tekijoita tyontekijat pitavat tarkeina paihdetydssa sekd asiakkaan etta

oman tyonsa ndkokulmasta.

Sosiaalityén seka paihdekuntoutujien kanssa tehtavan tyon tulokset eivat aina ole sel-
keésti nakyvissa eivatkd mitattavissa, jolloin palvelun vaikuttavuutta on vaikeaa todis-
taa, mika lisda tyon haasteellisuutta. Oman tyon tulosten ndkeminen ja arvostuksen
saaminen lisadvat tyén merkityksellisyytta, minka vuoksi asiakastyytyvaisyyskyselyja
on hyva valilla toteuttaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen auttaa tarkastele-
maan ja kehittdmaan toimintaa asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden ajatuksia voisi tutkia

vielda enemman, silld tutkimustulokset eivét anna tarkempia vastauksia siihen, miksi
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kyselyyn vastattiin juuri tietylla tavalla. Uudessa kyselyssa kysymykset voisi muo-
toilla sellaisiksi, ettd niiden avulla saisi syvallisempaa tietoa. Lisaksi laadulliset tutki-
mukset, esimerkiksi haastattelut, joissa asiakkaat saisivat itse kertoa &dneen oman mie-
lipiteensd, voisivat tuoda palvelusta tarkempaa tietoa. Jatkossa asiakastyytyvéisyysky-
sely olisi asiakaslahtdisempdad toteuttaa esimerkiksi ryhma- tai yksilohaastatteluna.
Haastattelussa asiakkaiden mieleen voisi tulla kertoa asioista, joista ei lomakkeessa

ole valmiiksi kysymysta.

Tutkimuslupaa varten tarvittiin liitteeksi kyselylomake, joten tein kyselylomakkeen
ennen teoreettista osuutta. Teoriaan perehtymisen jélkeen esille nousi uusia asioita,
joita kyselyssé olisi voinut yrittaa selvittad. Esimerkiksi olisi voinut kysya, millaista
on hyva ja laadukas asiakastyo asiakkaiden mielestd. Pohdin nyt jalkeenpéin myos,
olisivatko vastaukset olleet tarkempia, jos olisin toteuttanut tutkimuksen laadullisella
haastattelulla. Kyselylomake oli kuitenkin onnistunut ainakin siing, ettd kysymykset
olivat ilmeisesti ymmarretty oikein, koska lomakkeet olivat yhta lukuun ottamatta tay-

tetty kokonaan.

8.3 Tutkimuksen luotettavuus

Vaikka tutkimusta tehdessa pyritdan vélttdméan virheiden syntymist4, tulosten luotet-
tavuus ja patevyys vaihtelevat siltikin. Tdman takia tutkimuksen luotettavuutta on tar-
keda arvioida reliaabelius ja validius -kasitteiden avulla. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)
Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta eli tutkimuksen kykya
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus on luotettava ja tarkka, jos eri tutkimus-
kerralla saadaan sama tulos riippumatta tutkijasta. Tutkimustulokset ovat luotettavia
tietyssa ajassa ja paikassa eiké niita saa yleistada tutkimuksen ulkopuolelle. (Vilkka
2007, 149.) Pyrin reliaabeliuteen tutkimuksessani luomalla kyselylomakkeen kysy-
mykset sellaisiksi, ettd ne eivat johdattelisi kyselyyn vastaajaa. Myds kokonaistutki-
mus tukee reliaabeliutta, sill& tutkimuksessa on mukana kaikki perusjoukon jésenet.
Tallgin tulokset ovat yleistettdvampid, vaikka perusjoukon maara onkin melko pieni.
Kyselylomakkeessa oli valmiit vastausvaihtoehdot, joten tuloksia esitettdessa virheité

tai vaarinymmarryksia ei padssyt muodostumaan. Taéman vuoksi tulokset olisivat ol-
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leet samanlaiset, vaikka ne olisi analysoinut joku muu ihminen. Tdysin samat tutki-
mustulokset eivat valttamatta olisi mahdollisia, jos tutkimus toteutettaisiin jonain eri
ajankohtana, koska esimerkiksi seuraava kohtaaminen tyéntekijan kanssa todennékoi-
sesti vaikuttaisi asiakkaan mielipiteeseen palvelusta joko positiivisesti tai negatiivi-
sesti. Vastaus varmasti vaihtelee my6s sen mukaan, kuinka kauan on ollut Sillanpielen

asiakkaana ja millaisia kokemuksia palvelusta on ehtinyt asiakkaalle tulla.

Tutkimuksen validius eli patevyys tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata sitd, mita oli
tarkoituskin mitata. Validiutta pitad tarkastella jo tutkimuksen aikana operationali-
soidessa kasitteitd seka mittaria suunnitellessa. (Vilkka 2005, 150 - 151.) Kyselyyn
vastaaja voi kasittaa kyselylomakkeen kysymykset eri tavalla kuin tutkija itse on aja-
tellut. Jos tutkija analysoi tuloksia edelleen alkuperéisen ajattelumallinsa mukaan, tu-
loksia ei voida pitaa patevind. (Hirsjarvi ym. 2004, 216 - 217.) Pyrin tutkimuksen va-
lidiuteen sill&, etta tein kyselylomakkeesta mahdollisimman selkeén ja yksinkertaisen.
Tyytyvéisyytta mitattiin erilaisten vaittamien avulla ja asiakkaat arvioivat niiden paik-
kansapitavyyttd omalla kohdallaan. Véittamat yritin tehda sellaisiksi, ettd jokainen
asiakas ymmartaisi ne samalla tavalla. Talla tavoin tulokset eivat vaaristyisi erilaisten
tulkintojen takia. Asiakkaiden henkil6llisyys ei paljastunut tutkimuksen missaéan vai-
heessa minulle, koska asiakkaat vastasivat kyselyyn nimettdmasti. Lomakkeen tayton
jalkeen asiakas sulki lomakkeen kirjekuoreen eika taytettyja lomakkeita nahnyt ku-
kaan muu kuin min&. Tutkimuksen lopuksi havitin kyselylomakkeet asianmukaisesti.
Tutkimuksen tarkoituksesta kerroin saatekirjeessd, jolloin jokainen asiakas oli tietoi-
nen siitd, minka vuoksi kyseisia tietoja heiltd kysyn. Vastaaminen oli myos asiakkaalle
taysin vapaaehtoista, jolloin jokaisella oli mahdollisuus valita, haluaako vastata kyse-

lyyn ja osallistua tutkimukseen.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden muodostavat reliaabelius ja validius yhdessa.
Kokonaisluotettavuus on hyva, jos otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on
mahdollisimman véhan satunnaisvirheitd. (Vilkka 2007, 152.) Pyrin vélttdmé&an satun-
naisvirheitd kirjaamalla tulokset huolellisesti Excel-ohjelmaan. Kuvasin tutkimuksen
toteutuksen ja aineiston analysoinnin eri vaiheet ja kerroin, mit4 opinndytetyon eri vai-
heissa tehtiin ja mita johtopaatoksia saatiin. Asiakkaat eivat kertoneet kyselyn olleen
vaikea, joten siitd voi paatella, ettd kysymykset ymmarrettiin hyvin. Suurin osa asiak-

kaista oli osannut vastata oikein. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa taytyy ottaa
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huomioon se, ettd tutkimukseen on vastannut asiakkaista 88 prosenttia. Vastaamatta
jattamiseen voi olla monia eri syitd. Esimerkiksi kiire tai vélinpitdimattomyys asiaa

kohtaan saattoivat vaikuttaa siihen.

8.4 Lopuksi

Opinnaytetyon aloittaminen oli hidasta, koska minulla ei ollut aihetta valmiina. Aiheen
sain syksylla 2015 ja vasta helmikuussa 2016 tutkimussuunnitelmani oli valmis. Jou-
duin tekemdan kyselylomakkeen nopeutetulla aikataululla, koska Rauman kaupunki
edellytti valmista kyselylomaketta tutkimusluvan saamiseen. Aloin tutkia vastauksia
saatuani kyselylomakkeet takaisin. Tulosten analysointi vei aikaa, mutta koen, etta
eniten aikaa kului teoriatiedon kerd&miseen ja sen kokoamiseen. Teoriatietoa piti rajata
aika paljon. Kirjallisuuden lukeminen vei paljon aikaa, mutta se oli mielenkiintoista.
Mietin pitkaan erilaisia késitteitd ja mité niista otan tydhdn mukaan. Kuntouttava paih-
dety0, sosiaalinen kuntoutus, asiakastyo, ratkaisukeskeisyys ja dialogisuus olivat mie-
lestani tarkeitd kasitteitd. Opinndytetyoni teoriaosuus koostuu mielestani tutkimusai-
heelleni keskeisista aiheista. Teoriassa on otettu huomioon liséksi uusi sosiaalihuolto-

laki, joka velvoittaa sosiaaliseen kuntoutukseen, jota Sillanpielikin tarjoaa.

Kyselylomakkeiden tietojen tallennus ja erilaisten taulukoiden ja kuvioiden tekeminen
Excelilla vaati my0s aikaa. Opinnéytetyon tekemisessé tarvitsi enemman tietoteknisia
taitoja, kuin etukéteen olin ajatellutkaan. Taulukkolaskentaa ja esimerkiksi prosentti-
laskuja jouduin opettelemaan opinndytety6td varten, koska niité tarvitaan maaréalli-
sessd tutkimuksessa tuloksien analysoinnissa ja hahmottamisessa. Mietin alussa, etta
tutkimuksen olisi voinut suorittaa haastattelunakin, mutta haastattelut olisivat vaati-
neet paljon enemmaén aikaa. Niilld voisi kuitenkin saada vield tarkempaa tietoa ja
enemman kehitysehdotuksia. Olen kuitenkin tyytyvdinen opinnaytetyohoni, silla
alussa hyvan tyoskentelytavan I6ytyminen vaati minulta paljon miettimista. Opinnay-
tetyon tekeminen koulun, tyéharjoitteluiden seka tydn ohessa oli ajoittain erittain haas-
tavaa. Aikatauluttamista helpotti se, ettd tein opinndytetyon yksin ja sain jarjestaa itse
aikaa opinnaytetyon tekemiselle. Aikataulun suhteen jouduin kuitenkin lopussa jous-
tamaan eiké tyo valmistunut suunnitellusti lokakuun aikana, jotta olisin voinut valmis-

tua vuonna 2016.
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Opinndytetyon tekeminen on itsendista ja vastuullista tyota ja se on vaatinut muun
muassa erilaista yhteistyotd. Tutkimuksen teko oli kasvattavaa ja haastavaa, ja koska
tdma oli ensimmadinen tutkimukseni, kaikki oli uutta. Tarkoituksenani oli saada opin-
naytety6 valmiiksi vuoden siséll& sen aloittamisesta, mutta tdiden takia valmistuminen
pitkittyi hieman. Opinndytety6 ei kdytdnndssa edistynyt lainkaan kesalla parin kuu-
kauden aikana. En kuitenkaan nde téta taysin huonona asiana. Pieni tauko opinnayte-
tyon parista antoi minulle aikaa ajatella tutkimusta, siihen liittyvaa teoriaa ja muita
sithen liittyvié asioita. T&mé&n ansiosta tyon jatkaminen sujui aina vahan helpommin,
koska olin ehtinyt pohtia etukéteen tiettyja asioita. Myos tyonteko oli hyvéé vastapai-
noa opinnaytetyon tekemiselle. Vaikka kyselyn toteuttamisen ajankohdasta on kulunut
aikaa tulosten julkaisemiseen, se ei vaikuta tutkimuksen luotettavuuteen. Vastaukset
ovat totuudenmukaisia pohjautuen vastanneiden kokemuksiin juuri kyselyn suoritta-
misen hetkelld. Jos samat henkil6t vastaisivat kyselyyn mydhemmin, voisivat tulokset

muuttua.

Tutkimusprosessin aikana opin uutta ja sain hyodyllisté tietoa tulevaisuutta varten.
Tutkimuksen tekeminen oli aikaa vievad, mutta palkitsevaa. Tutkimus vahvisti omaa
ammatillisuuttani ja koen hyotyvani tutkimuksen teosta tulevana sosiaalialan ammat-
tilaisena seka myos muilla elaman osa-alueilla. Kyselylomakkeen teosta sain hyvaa
kokemusta mahdollisten uusien kyselyjen tekemistd varten. Tutkijana olen tyytyvéi-
nen siihen, ettad sain toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyn ja sain sill4 tavalla tuottaa
merkittavaa tietoa Sillanpielen toimintakeskukselle palvellen sekd asiakkaita etté tyon-
tekijoitd. Haluan Kiittaa erityisesti Sillanpielen tyontekijoitd ajasta ja luottamuksesta,
joita minulle on annettu. Kiitos myés kyselyyn vastanneille asiakkaille tarkeasta pa-
lautteesta sek& avusta opinndytetydssani. Tyon kehittdminen sosiaalialalla vaatii aina
mielipidetta heiltd, jotka palvelua hakevat ja saavat, joten haluan kiitt44 asiakkaita,
joita ilman tata tyota ei olisi voinut tehdd. Asiakkaiden mielipiteet ovat tassa tyossa

tarkeitd ja toivon saaneeni heidan aanensa kuuluviin.
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lahetin valityksella. Toimitustavasta riippumatta vaatimuksen on oltava oikaisuvaatimusviranomai-
sella ennen aukioloajan paattymista viimeistaan neljantenatoista (14) paivana paatdksen tiedok-
sisaantipaivasta mainittua paivaa lukuunottamatta.



Ympyroi mielestasi sopivin vaihtoehto.
1 = Taysin samaa mielta
4 =Taysin eri mielta

LIITE 2

Palvelun laatu

1. Tyontekijat suhtautuivat minuun ystavallisesti.

2. Keskustelun ilmapiiri oli myonteinen.

3. Minut kohdattiin ilman kiiretta.

4. Tulin kuulluksi ja ymmarretyksi.

5. Minua kuunneltiin kunnioittavasti.

6. Minulle selitettiin asiat ymmarrettavasti.

7. Mielipiteeni otettiin hyvin huomioon
minua koskevissa asioissa.

8. Tilannettani tarkasteltiin kokonaisvaltaisesti.

9. Koen suhteeni tyontekijoihin luottamukselliseksi.

10. Saan tarvittaessa tyontekijoilta riittavasti tietoa
muista tukitoimenpiteista.




Palvelun vaikuttavuus

11. Olen saanut vahennettya paihteiden kayttoa
palvelun avulla.

12. Olen saanut palvelusta tukea arjenhallintaan.

13. Olen tyytyvadinen tamanhetkiseen
asumisjarjestelyyni.

14. Palvelu on vaikuttanut positiivisesti elamaani.

Mitd muuta haluaisit vielad sanoa?

Kiitos vastauksistasi ja hyvdi kes3dia! ©



LIITE 3

Asiakastyytyvaisyyskysely Sillanpielen toimintakeskuksen asiakkaille

Hei! Olen Maria Merimaa ja opiskelen sosionomiksi (AMK) Satakunnan ammattikor-
keakoulussa. Opintoihini kuuluu opinnaytetyod, jossa tutkin asiakkaiden tyytyvaisyytta
Sillanpielen toimintakeskuksen palveluihin. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa
asiakkaiden kokemuksia palvelusta. Tavoitteena on, etta kyselysta saatua tietoa voi-
daan myohemmin hyddyntaa palvelun kehittamisessa.

Kyselyyn vastaaminen on tdysin vapaaehtoista. Toivoisin, etta sinulla olisi aikaa vas-
tata kyselyyn, jotta saisin selville mahdollisimman monen asiakkaan mielipiteen pal-
veluista. Vastaaminen tapahtuu tdysin nimettomasti eika tutkijalle tai Sillanpielen
henkilokunnalle paljastu missdaan vaiheessa vastaajan henkil6llisyys. Keratyn aineis-
ton havitan asianmukaisesti tutkimuksen valmistuttua. Voit palauttaa nimettomana
taytetyn kyselylomakkeen suljetussa kirjekuoressa Sillanpielen ohjaajille.

Vastauksistasi olisi minulle suuri apu!

Maria Merimaa
Sosionomiopiskelija
Satakunnan ammattikorkeakoulu



