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Teimme tutkimuksen yhteistytssé Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhty-
ma Soiten kanssa. Tutkimuksessamme kaytimme lyhennetta Soite. Soite aloitti toimintansa
1.1.2017 ja uusi chat-palvelu otettiin kayttdon Soiten palveluneuvonnassa toukokuussa
2017.

TyoOn tavoitteena oli selvittdd Soiten asiakkaiden kokemuksia chat-palvelun palveluohjauk-
sesta. Palveluohjauksessa asiakas saa tukea ja palveluita elamantilanteensa tarpeita vas-
taavasti. Soiten chat-palvelu on sahkdoisesti toteutettavaa matalan kynnyksen palveluohjaus-
ta. Matalan kynnyksen palvelut lisddvat palveluihin paasya. Chat-palvelun kautta asiakas
saa Yyleistd ohjausta ja neuvontaa ja siihen vastaavat Soiten nettisivuilla palveluneuvojat ar-
kisin klo 8:00-15:00. Chat-palveluun kirjoitetaan anonyymisti, silla tunnistautumista vaativiin
kysymyksiin ei voida vastata tietosuojasyista.

Tutkimus tehtiin kayttden kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa ja tiedonkeruumenetelmana
kaytettiin internetkyselylomaketta. Kyselylomake laitettiin esiin Soiten nettisivuille. Lahes
jokaisen chat-keskustelun yhteydessa asiakkaita pyydettiin vastaamaan kyselyyn. Yhteensa
vastaajia oli 14.

Tutkimustulosten mukaan 50-64-vuotiaat kayttivat palvelua eniten. Enemmisto vastaajista oli
naisia. Tuloksista k&vi ilmi, ettéd suurin osa vastaajista asioi mieluummin verkossa kuin pai-
kan paalla. Koettiin, ettd chat-palvelusta saa palvelua nopeasti ja helposti. Saatuun palve-
luohjaukseen oltiin tyytyvaisid. Eniten neuvontaa ja ohjausta tarvittiin terveyspalveluja kos-
kevissa asioissa. Tuloksista ei kaynyt ilmi erityisia kehittamistarpeita.

Yllattavaa oli, ettd nuoria 18-29-vuotiaita oli huomattavasti vahemman kuin 50-64-vuotiaita.
Sosiaalisen median palvelut eivat ole pelkéastaan nuorten kaytdssa, vaan ihan kaiken ikais-
ten. Verkon tarjoamat palvelut ovat tarkeita varsinkin heille, jotka eivat esimerkiksi sairauden
tai vamman takia pysty helposti hoitamaan asioitaan paikan paalla.
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This thesis was made in collaboration with Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukun-
tayhtyma Soite. Soite started its operations on 1st January 2017 and the new live chat ser-
vice was introduced on the Soite website in May 2017.

The purpose of this thesis was to find out about the customer experiences concerning the
case management provided through the live chat service of Soite. In case management the
customer receives support and services for the needs of their life situation. The chat service
of Soite is an online low threshold service. Low threshold services increase customers' ac-
cess to services and customers can be given general guidance and counseling via the live
chat. The live chat of Soite is anonymous because due to data protection questions that re-
quire identification cannot be responded to. Soite's service advisors are available in the live
chat from 8am to 3pm on weekdays.

This thesis was conducted using a quantitative research method. The data were gathered by
an internet questionnaire. The questionnaire was available Soite website and in nearly every
chat session customers were asked to reply to it. The total number of replies was 14.

According to the results most of the live chat users were aged between 50 and 64. The ma-
jority of the respondents were women. Most of the respondents preferred online customer
service rather than going to the service counter. It was seen that the service is quicly and
easily available through the live chat. Customers were also satisfied with the received case
management. Mostly guidance and counseling were needed with cases concerning health
service. There were no specific improvement ideas.

Surprisingly there were significantly fewer users aged between 18 and 29 than 50 and 64.
Apparently the services of social media are not only used by young people but by people of
all ages. Social media services are important especially for those who for some reason can-
not easily go to the service counter to run their errands.
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1 JOHDANTO

Tama tutkimus tehtiin yhteistydssa Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyméa
Soiten kanssa. Aiheen lahtea tutkimaan Soiten chat-palvelun asiakastyytyvaisyytta saimme
Paula Fromin ollessa tyoharjoittelussa Soitessa alkuvuodesta 2017. Medioitumisen takia
koimme aiheen olevan my6s erittdin ajankohtainen ja olimme kiinnostuneita siité, miten asi-

akkaat kokevat chat-palvelun hyodyllisyyden sosiaali- ja terveyspalveluissa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden kokemuksia Soiten uuden chat-palvelun
palveluohjauksesta ja saada sita kautta mahdollisesti kehittdmisideoita chat-palvelun paran-
tamiseksi. Kaytimme tutkimuksessamme sahkoista kyselyd, johon kayttajat paasivat vastaa-
maan Soiten nettisivujen kautta. Kyselyn avulla selvitimme ketka palvelua kayttavéat, mihin
aiheeseen kayttajien kysymykset liittyvat ja miten palvelun kayttajat kokevat saamansa palve-
luohjauksen. Rajasimme aiheen koskemaan nimenomaan palveluohjausta, ettei tutkimukses-

tamme tulisi liilan laaja.

Tutkimuksemme keskeisia kasitteitd ovat chat-palvelu, matalan kynnyksen palvelu ja palve-
luohjaus, joihin perehdyimme tutkimuksen aikana. Soiten chat-palvelu on hyvin matalan kyn-
nyksen palveluohjausta ja sen tarkoituksena on olla helposti ja nopeasti saatavilla kaikille
asiakkaille. Palveluohjauksessa asiakas saa tukea, neuvontaa ja palveluita hanen elamanti-
lanteensa tarpeita vastaavasti. Matalan kynnyksen palvelut lisdavat palveluihin paasya seka

madaltavat kynnysta hakeutua palveluiden piiriin.

Opinnaytetydomme on kvantitatiivinen tutkimus, jossa kaytimme tiedonkeruumenetelmana
Webropolissa tehtya internetkyselya. Vastaajat saivat vastata kyselyyn taysin anonyymisti ja
kyselyn kohderyhmana oli kaikki 18 vuotta tayttaneet chat-palvelun kayttajat. Tutkimuspro-
sessi eteni siten, etta internetkysely laitettiin Soiten nettisivuille noin kuukauden ajaksi. Soite
laati nettisivuilleen kyselysté tiedotteen ja asiakkaita pyydettiin vastaamaan kyselyyn chat-

keskusteluiden yhteydessa. Kyselyn suljettua analysoimme tulokset SPSS-ohjelman avulla.



Sosiaali- ja terveydenhuollon ndkdkulmasta aiempaa tutkimusta chat-palvelusta I6ytyi erittéin
niukasti. Yleensa tutkimukset keskittyivat I1&hinné yritystoimintaan, asiakaspalveluun ja sosi-
aaliseen mediaan. Tama opinnaytetyd voi antaa uusia nakdkulmia sosiaalisen median ja eri-
tyisesti chat-palvelun roolista sosiaali- ja terveyspalveluissa. Koska aiempia tutkimuksia ol
vahan, oli merkittavin l&hdekirjallisuus Suomiselta ja Tuomiselta, sekd Pietilaiselta ja Seppa-
lalta, jotka jokainen tuo hyvin oman nékemyksensa ja kokemuksensa palveluohjauksesta

esiin.



2 TUTKIMUKSEEN LITTYVAT KASITTEET

2.1 Chat-palvelu

Chat voi tarkoittaa yleisesti verkossa tapahtuvaa kommunikaatiota, joka on tekstipohjaista ja
reaaliaikaista viestintaa lahettavan tahon ja vastaanottavan tahon valilla. Tutkimuksessamme
kyseessa on organisaation verkkosivuilla oleva pikaviestinsovellus, jonka avulla asiakaspal-
velija ja asiakas voivat kommunikoida reaaliaikaisesti. Chatin tarkoitus on tarjota vaihtoehtoi-
nen tapa organisaation ja asiakkaan valiselle kommunikaatiolle. Chat lisd& asiakaspalvelijan

tehokkuutta ja néain ollen myo6s asiakastyytyvaisyytta. (Hellemaa 2016, 9.)

2.2 Matalan kynnyksen palvelu

Matalan kynnyksen palvelut ovat palveluita, joilla pyritddn tavoittamaan palvelujarjestelman
ulkopuolelle jaaneitd asiakkaita. Matalan kynnyksen palvelut voivat lisata sosiaalista osalli-
suutta, jonka tarke& osa on palveluihin paasy. Tavoitteena matalan kynnyksen palveluissa on
madaltaa mahdollisimman paljon asiakkaan kynnysta hakeutua palveluihin. Kynnys hakeutua
palveluihin voi johtua esimerkiksi leimautumisen pelosta, menettelyistd paasta hoitoon tai

paihteettomyydesta. (Leemann & Hamalainen 2015, 1-3.)

Vaikka kaikki ovatkin muodollisesti oikeutettuja palvelujen saatavuuteen, se ei silti tarkoita
etta kaikki saisivat niitd. Palveluihin hakeutuminen ei ole pakollista eivatka kaikki valttamatta
tiedd, kuinka palveluja saadaan, heiddn voimavaransa eivat riita tai heilla ei ole mahdolli-
suuksia hakeutua palvelujen piiriin. Syita jdddéa palvelujen ulkopuolelle voi olla monia. Mata-
lan kynnyksen palvelut pyrkivat kuitenkin purkamaan ja madaltamaan naita esteitéa ulkopuo-
lelle jaaneilta. Usein matalan kynnyksen palvelut kohdistuvat huono-osaisimpiin ihmisiin tai
ryhmiin. Kynnys hakeutua palveluihin on aina sitd korkeampi, mitd vaikeampi tilanne, suu-

rempi avuntarve ja huono-osaisempi asiakas on. (Leemann & Hamalainen 2015, 2-3.)

Matalan kynnyksen palvelut edistavat asiakkaan sosiaalista osallisuutta myo6s erilaisilla toi-
mintatavoilla. Naita toimintatapoja voivat olla esimerkiksi paivatoiminta ja harrastus- ja koh-

taamismahdollisuudet. Naihin osallistumalla voi seka harjoitella etta yllapitaa sosiaalisia taito-



ja ja paasta sosiaalisiin verkostoihin. Keskeisiin tavoitteisiin kuuluukin voimaannuttaa, akti-
voida ja harjoittaa asiakkaiden oma-aloitteisuutta. Matalankynnyksen palveluita ja niiden toi-
mintaa voidaan siis sosiaali- ja tyo6llisyyspolitiikan nakékulmasta pitdd aktivointikannustimina.

(Leemann & Hamalainen 2015, 3.)

Matalan kynnyksen palvelujen maarittelyyn vaikuttavat asiakkaan kokemukset ja aktiivisuus
hakeutua palveluihin. Niin sanotusti hoitojarjestelman matala kynnys ja palvelujen kayttajien
matala kynnys eivat siis tarkoita aina samaa asiaa. Koska kokemus kynnyksen mataluudesta
on aina subjektiivinen, on mahdollista, ettd se eroaa myos eri asiakkaiden ja asiakasryhmien
valilla. Kun joku asiakasryhma ryhtyy kayttamaan jotain palvelua, saattaa toisen asiakasryh-
man kynnys hakeutua palveluun nousta. Esimerkkina tasta voidaan kayttaa tilannetta, jossa
parempikuntoiset huumeidenkayttajat ryhtyivat leimautumisen pelossa valttelemaan matalan
kynnyksen palveluita, joissa kavi enimméakseen huonokuntoisia huumeidenkayttajia. Nain
ollen kynnyksen mataluus ei ole pelkastdan sen tahon hallinnassa, joka palveluita tarjoaa.

(Leemann & Hamalainen 2015, 3-4.)

Matalan kynnyksen palveluilla tahdatédén pieniin asiakasryhmiin. Palvelut tarjoavat tietylle ja
heille tutulle kohderyhmalle palveluja ja neuvontaa julkisia palveluja laajemmin. Matalan kyn-
nyksen palvelut voivat myds ohjata kohderyhméaan kuuluvia asiakkaita varsinaisessa palvelu-
jarjestelméassa oikeaan paikkaan. Vaikka matalan kynnyksen palveluiden merkitys vaihtelee
eri palveluissa ja asiakasryhmissé, on niista silti kirjattu ylos yleisimpia ominaisuuksia hah-
mottamaan kasitettd. Naihin matalan kynnyksen palveluiden peruspiirteisiin, periaatteisiin ja
ominaisuuksiin kuuluu muun muassa asiointi ilman ajanvarausta, pidennetyt aukioloajat,
maksuttomat palvelut, anonyymius ja vahennetty tai avustettu byrokratia esimerkiksi lomak-

keiden tayttamisessa. (Leemann & Hamalainen 2015, 4-5.)

Haasteita matalan kynnyksen palveluissa ovat muun muassa resurssit, kynnyksen pitdminen
matalalla, sijainti, tilat sek& henkilokunnan jaksaminen. Palveluja kohtaan on myo6s kohdistet-
tu kritiikkid koskien julkisen palvelujarjestelman ja kolmannen sektorin vuorovaikutusta. Mata-
lan kynnyksen palvelujen tulisi toimia vaylanéa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin eika
sen pitaisi muodostaa omaa palvelujarjestelmaa. Monesti matalan kynnyksen palvelut nah-
daankin erillisena palvelujarjestelmasta ja niista vastaavat kolmannen sektorin jarjestét. Vaa-

rana talloin on, ettda matalan kynnyksen palveluista muodostuu huono-osaisempien ryhmien



sailytyslokero, kun varsinainen hoitojarjestelmé& on parempiosaisten vaestéryhmien kaytossa.
(Leemann & Hamalainen 2015, 7-8.)

2.3 Palveluohjaus

Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksildiden, perheiden ja yhteis6jen neuvontaa, ohjausta ja
tukemista palvelujen kaytossa seka yhteistyota eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Ta-
voitteena on yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistaminen vahvistamalla
elamanhallintaa ja toimintakykya. (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301, § 16.)

Palveluohjauksen juuret tulevat 1920-luvulta Yhdysvalloista, jossa yksilokohtainen asiakas-
tyd, case management on ollut yksi sosiaalitydn menetelmista siité lahtien. Yhdysvalloista se
levisi muun muassa Britanniaan, Kanadaan, Australiaan ja Suomeen se alkoi I6ytaa tienséa

soveltamalla ja testaamalla 1990-luvulta lahtien. (Suominen & Tuominen 2007, 7.)

Palveluohjauksella (case management) on pitk& ja rikas historia, joka juontaa juurensa Yh-
dysvalloista. Sosiaalityon alkutaipaleella, kun paljon ihmisia muutti Yhdysvaltoihin, sosiaali-
tyontekijat opastivat avun tarpeessa olevia perheitd olemassa oleviin yksityisiin ja julkisiin
palveluketjuihin. Kun palveluja ei oikeastaan ollut saatavilla, sosiaalitydntekijat auttoivat akti-
voimaan yhteisoja sosiaaliseen toimintaan. He tukivat koyhia, heikkoja, maahanmuuttajia,
perheita ja lapsia tehokkaasti ja innovatiivisesti. (Frankel & Gelman 2016, 3.)

Muutaman viimeisen vuosikymmenen aikana, palveluohjaus on ottanut paikkansa palveluket-
juissamme. Palveluohjausta voidaan kayttaa laajasti eri-ikaisten ja eri taustoista tulevien ih-
misten auttamiseen niin sosiaali- kuin terveydenhuollossakin. Yleisesti palveluohjaus on tapa
auttaa ihmisia tunnistamaan avuntarpeensa ja yhdistdmé&an heidéat oikea-aikaisesti oikean
avun piiriin. (Frankel & Gelman 2016, 3-4.)

Pahkinankuoressa palveluohjauksella tarkoitetaan asiakaslahtdista tyttapaa, jossa asiak-
kaan elamantilanne huomioidaan kokonaisvaltaisesti ja jossa tavoitteena on asiakkaan ja
taman perheen elamanhallinta. Perustana palveluohjauksessa ovat seka asiakkaan etta ta-
man laheisten voimavarat. Palveluohjauksessa tydtd tehdaan suunnitelmallisesti ja yhteis-
tyossa asiakkaan kanssa niin, etta asiakas saa tukea ja palveluita elaméantilanteensa tarpeita

vastaavasti. Asiakkaan ja tyontekijan yhteistyon liséaksi palveluohjaus perustuu asiakkaan



itsemaaraamisen seka taman oman osallistumisen kunnioittamiselle. (Pietildinen & Seppala
2003, 10-11.)

2.3.1 Asiakastydon menetelmat ja palveluiden yhteensovittaminen

Asiakkaan kanssa tehtavan tydon menetelméné palveluohjausta voidaan kuvata case mana-
gement-kasitteen avulla, joka nojautuu neljaddn periaatteeseen. Ensimmaisena periaatteena
on nimeta asiakkaalle henkilokohtainen vastuuhenkild. Tama tyontekija, eli palveluohjaaja, on
asiakkaan apuna ja tukena muun muassa jasentdmassa asiakkaan avun, tuen ja kuntoutuk-
sen tarpeita sekéa etsimassa ratkaisuja niiden jarjestamiseen. Palveluohjaaja antaa asiakkaal-
le tietoa sosiaaliturvasta ja vaihtoehdoista koskien eri tukimuotoja ja palveluita. Jotta asiat
hoituisivat sujuvasti, toimii palveluohjaaja myds eri tahoille asiakkaan linkkina. (Pietilainen &
Seppéld 2003, 11.)

Toisessa periaatteessa palveluhenkild seuraa asiakkaan tilannetta ja tarpeen vaatiessa
muuttaa palvelupakettia niin, etta se vastaa asiakkaan tamanhetkiseen tilanteeseen. Palve-
luohjaus on osaltaan asiakkaan ja tyontekijan valista pitk&janteista yhteistyota. Palveluohja-
uksessa seurataan, miten tehdyt tuki- ja palveluratkaisut toimivat ja taytyyko niitd mahdolli-
sesti korjata. Kolmannen periaatteen mukaisesti myds palvelupaatokset pyritddn tekemaan
niin lahella asiakasta, kuin mahdollista. Asiakkaalle voidaan siis kertoa luotettavasti mika on
mahdollista ja mika ei. (Pietilainen & Seppéala 2003, 11.)

Neljas ja viimeinen periaate on se, ettd mahdolliset yhteistybongelmat palvelujarjestelmassa
pyritddn selvittdmaan niin sanotusti ruohonjuuritasolla. Nama mahdolliset ongelmat ratkais-
taan neuvottelemalla ja keskustelemalla niiden viranomaisten kanssa, jotka kytkeytyvat juuri
tdman tietyn asiakkaan asioihin. Tassa tavoitteena on jarkeva tyonjako ja vastuiden maaritte-
ly. (Pietilainen & Seppald 2003, 12.)

Kaija Hannisen mukaan palveluohjaus tarkoittaa asiakastyon menetelman (case manage-
ment) lisaksi myos palveluiden yhteensovittamista organisaatiotasolla (service coordination).
Palveluohjausta tarvitaan, jotta palveluja ja tukia tarvitsevat asiakkaat saisivat oikeat palvelut
oikeaan aikaan "yhdeltad luukulta". Palvelujarjestelmén hajanaisuus aiheuttaa haittoja, joiden

poistamiseksi palveluohjausta on kehitetty. (Hanninen 2007, 3, 11.)



Usein naita kasitteitéd pidetddn toistensa synonyymeina, vaikka tilanne on kuitenkin toinen.
Yksilokohtainen palveluohjaus (case management) korostaa nimenomaan asiakaslahtoista
tyoskentelytapaa, asiakkaan ja tyontekijan valistd vuoropuhelua sekd asiakkaan tarpeisiin
vastaamista. Yksilokohtainen palveluohjaus pyrkii [0ytamaan ratkaisuja asiakkaan tilantee-
seen kayttaen erilaisia menetelmia ja tyttapoja, jotka ovat asiakkaan nakokulmasta tarkoi-

tuksenmukaisia ja toimivia. (Pietildainen & Seppala 2003, 15.)

Palveluiden ja tukimuotojen yhteensovittaminen (service coordination) pyrkii puolestaan an-
tamaan ja tuottamaan asiakkaalle palveluita siten, etta siitd hyotyisivat seka asiakkaat etta
palveluiden tuottajat. TAhan paastaan hyodyntamalla palveluiden tuottajien tarjoamia mah-
dollisuuksia, tekemalla tarvittavat asiat hyvassa jarjestyksessa ja valttamalla turhia odotusai-

koja seka paallekkaisyyksia. (Pietilainen & Seppala 2003, 15.)

2.3.2 Palveluohjauksen toimintatavat ja -mallit

Palveluohjaus on késite, jonka alle mahtuu eritasoiset palveluohjauksen tydotteet ja —mallit.
Nykyaan palveluohjaus nahdaan kolmitasoisena neuvonta- ja palveluohjausmallina. Naita
tasoja ovat ohjaus ja neuvonta, palveluohjauksellinen ty6ote ja yksilokohtainen palveluohja-
us. Hanninen korostaa, etta palveluohjauksen tavoite on tehda itsensa asiakkaalle tarpeet-
tomaksi. Asiakaslahtdisyytenséd puolesta palveluohjaus sopii kaikille asiakasryhmille autta-

vaksi menetelmaksi. (Hanninen 2007, 3.)

Pietilainen ja Seppala korostavat nakemyksessaan asiakaslahtdisyyttd. Lahtokohtana asia-
kaslahtbisen toimintatavan toteutumiselle asiakkaan ja tyontekijan valisessd suhteessa on
muun muassa asiakkaan nakeminen kokonaisena ihmisena. Asiakas on asiantuntija omassa
elaméssaan palveluiden ollessa vain osa taméan arkea. Asiakas osaa arvioida avun ja tuen
tarpeensa tietden, miten mahdollinen sairaus vaikuttaa hanen arkeensa ja ymparistéonsa.
Tyontekijakin on asiantuntija mutta hieman eri tavalla. Tyontekija osaa jdsentaa asioita useis-
ta eri nakokulmista ja hanella on tdhan koulutusta. Hanella on kokemusta ja tietoa siitéd, mista
ratkaisuista voi olla hyotya asiakkaalle ja mitkd ratkaisut ovat muilla toimineet. (Pietilainen &
Seppala 2003, 26-27.)



Asiakaslahtbinen toimintatapa ja asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde voi siis parhaimmil-
laan olla kahden asiantuntijan yhteistyota. Olettamus ei ole, ettd kummallakaan olisi valmiita
vastauksia heti, vaan ratkaisut 16ydetddn yhdessa tasavertaista yhteistyota kayttaen. Keski-
nainen vuorovaikutus sekd molemminpuolinen kunnioitus ja arvostus ovat olennaisia seikkoja
yhteistyon toimivuuden takaamiseksi. (Pietilainen & Seppala 2003, 27.)

Asiakaslahttinen tyoskentelytapa toteutuu, kun asiakas ja tyontekija tyoskentelevat yhdessa
etsien ja kokeillen ratkaisuja aina loppuun asti. Pelkka liikkeelle [&aht6 asiakkaan pyynnosta ei
riitd asiakaslahtoisyydeksi. Asiakaslahtoisyys ei toteudu, jos prosessi lahtee liikkeelle asiak-
kaan aloitteesta mutta myohemmin toimitaankin viranomaiskoneiston maarittelemin ehdoin.
Asiakaslahtbisessa tyodskentelytavassa tehdddn yhteistytta, jossa asiakasta kuunnellaan,
seurataan hanen esille nostamiaan néakdkohtia seka kunnioitetaan hénen valintojaan. (Pieti-
lainen & Seppala 2003, 27.)

Pietilainen ja Seppala kuvaavatkin palveluohjauksen olevan prosessi, jolla on seka alku etta
loppu. Palveluohjaus on tavoitteellista, asiakkaan ja tyontekijan valista yhteistyota, jossa ede-
tdan vaiheesta toiseen pyrkien konkreettiseen tulokseen. Jokaisessa tapauksessa ratkais-

taan erikseen se, milloin tAma tulos on saavutettu. (Pietildainen & Seppala 2003, 12.)

Palveluohjausta on monenlaista. On yksildllista palveluohjausta, yhteiséllistd palveluohjausta,
alueellista palveluohjausta, siirtymévaiheiden palveluohjausta, ennaltaehkaisevaéa palveluoh-
jausta ja ennakoivaa palveluohjausta. Palveluohjauksen voi myds jakaa kolmeen malliin:
yleiseen eli perinteiseen palveluohjaukseen, voimavarakeskeiseen palveluohjaukseen ja in-

tensiiviseen palveluohjaukseen. (Hanninen 2007, 14-15.)

Yleisen mallin mukaan palveluohjauksessa on keskeista selvittda asiakkaan tarpeet, sovittaa
palveluita yhteen sekéa varmistaa yhteydet palveluntuottajiin. Keskeisena ei ole asiakkaan ja
palveluohjaajan valinen suhde. Voimavarakeskeisen mallin mukaan keskeisend on asiak-
kaan voimavarat ja hAnen omat tavoitteensa. Palveluohjaaja on vieressa kulkija ja kumppani.
Keskeista on asiakkaan ja palveluohjaajan luottamuksellinen suhde. Intensiivisen mallin mu-
kaan on kyse palveluohjaajan ja asiakkaan luottamuksellisesta suhteesta, asiakkaan intensii-
visesta tukemisesta ja hanen motivoimisesta tarpeen mukaan. Téallainen intensiivinen palve-
luohjaus on tarpeellista esimerkiksi mielenterveyspotilaan kanssa, hanen sosiaalisten taitojen
ja perheen tukemisessa. (Hanninen 2007, 15.)



Palveluohjauksen mallit voivat muuttua saman asiakkaan eri elaméanvaiheissa. Asiaa katso-
taan aina asiakkaan sen hetkisen tarpeen ja elamantilanteen mukaisesti. Silti kaikkien asiak-
kaiden kanssa tehtdva tyd on jokseenkin samanlaista tukemista, ohjaamista, palveluiden
suunnittelua ja niiden yhteensovittamista. Kaikkien palveluohjausmallien paamaara on sama:
tehda itsensa asiakkaalle tarpeettomaksi. Tama tarkoittaa, ettd asiakas parjadd voimavaroi-

neen itsenaisesti. (Hanninen 2007, 16.)

Pirjo Nakki ja Terttu Sayed kirjoittavat, etta toimiva palveluohjaus on hyvin resursoitua, ja on-
nistuessaan se tukee asiakkaan osallisuutta ja tunnustaa asiakkaan asiantuntijuuden. Sen
tarkoitus on vahentdd paallekkaista tyota ja kohdentaa resursseja tarkoituksenmukaisesti.
Palveluohjauksen tulee olla ammattitaitoista ja helposti saatavilla ja sen tavoitteena on vah-
vistaa asiakkaan omia voimavaroja, tunnetta oman eldméan hallinnasta seka lisata asiakkaan
hyvinvointia. Palveluohjaus perustuu asiakkaan ja tyontekijan luottamukselliseen vuorovaiku-
tussuhteeseen ja tiivis yhteisty0 eri toimijoiden kanssa on tarkeda toimivan palveluohjauksen
kannalta. Palveluohjauksessa on kyse asiakkaan saamisesta oikea-aikaisesti oikeiden palve-
lujen piiriin. Palveluohjaajan siis kuuluu tyoskennella sielld, minne muiden palveluntuottajien
toimivalta ei ylla, seka kaataa jarjestelmien valisia raja-aitoja (Nékki & Sayed 2015, 43-46;
Suominen & Tuominen 2007, 20).

Suominen ja Tuominen tuovat nakemyksessaan selkeasti esille, ettéa palveluohjaajan tarkein
tyokalu on kohtaaminen. Asiakas pitda kyeta kohtaamaan juuri siina tilanteessa, jossa han on
palveluohjaajan luo tullessaan. Palveluohjaajalta vaaditaan epavarmuuden sietokykya ja koh-
taamisen taitoa. Palveluohjaajan on tehtava itsensd asiakkaalle tarpeettomaksi, ja tdma on-
nistuu vain asiakkaan omatoimisuutta ja voimavaroja tukemalla ja vahvistamalla. Palveluoh-
jauksessa tarvitaan yleensa paneutuvaa ja pitkdaikaista tydotetta. Asiakasta tavataan melko
usein, erityisesti suhteen alussa ja tapaamisille on varattava hyvin aikaa. (Suominen & Tuo-
minen 2007, 25.)

Yhdessa laaditut tavoitteet sekd ongelmien ratkaisukeinot voivat suhteen edetessa muuttua,
joten asioissa on hyva edeté askel kerrallaan. Asiakkaan tilannetta ei ole tarkoitus yrittaa sel-
vittdd mahdollisimman pikaisesti liukuhihnatyylilla. Sen sijaan luottamuksellisen suhteen saa-
vuttamiseen hyvid keinoja voivat olla esimerkiksi maksuasioiden jarjestelemisessa auttami-
nen tai hdadon estadminen. Erityisesti avainasemassa palveluohjaus on eldAmé&n muutostilan-

teissa ja siirtymavaiheissa. Sellaisia voivat olla esimerkiksi erotilanteet, sairastuminen, vam-
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maisuuteen, omaishoitoon tai lapsen elatukseen liittyvat asiat. (Nakki & Sayed 2015, 43-46;
Suominen & Tuominen 2007, 25,79).

Palveluohjaus on asiakkaan todellista kohtaamista ja mahdollisimman itsendisen elaman tu-
kemista. Tuki muodostuu palveluohjaajan, palveluntuottajien, asiakkaan ja hAnen oman sosi-

aalisen verkostonsa yhdistetyistd voimavaroista. (Suominen & Tuominen 2007, 24.)

2.3.3 Verkostotyo6 palveluohjauksessa

Palveluohjauksessa hankalaksi voivat koitua tilanteet, jossa palveluntuottajat helposti antavat
palveluohjaajalle sellaisia tehtavia, jotka eivat selkeasti kuulu kenenkaan palveluntuottajan
alueelle. TAmén seurauksena saattaa palveluohjaaja jaada yksin asiakkaan kanssa ja tehda
kuin huomaamattaan muille palveluntuottajille kuuluvia ty6tehtavia. Tahan tilanteeseen voi
palveluohjaajaa myos houkuttaa palveluntuottajien puutteelliset resurssit, asiakkaan tahto tai
asiakkaan tilanteen liiallinen ymmartaminen. Palveluohjaajan ja palveluntuottajien tydtehtavi-

en erottaminen toisistaan ei ole aina helppoa. (Suominen & Tuominen 2007, 20.)

Palveluohjaajan ja palveluntuottajan véliseen yhteistydhon voi usein liittyd alkukankeutta.
Palveluohjaus voidaan palveluntuottajien toimesta kokea esimerkiksi uhkana tai palveluntuot-
tajien tyota kyseenalaistavaksi toiminnaksi. Usein palveluntuottajat kuitenkin huomaavat on-
nistuneen palveluohjaustyon heidan tyotaan tukevaksi. Vaikka palveluohjaajan suhde muihin
viranomaisiin tulee olla hyva, ei se saa kehkeytya liian laheiseksi, ettei palveluohjaajasta tule
osa muiden viranomaisten omaa toiminta- tai tyontekijarakennetta. ltsenédinen ja muista riip-
pumaton, mutta hyvaan yhteistydsuhteeseen kykeneva palveluohjaaja voi puolueettomasti

ajaa asiakkaan asiaa. (Suominen & Tuominen 2007, 21.)

Asiakkaan inhimillisen elaman edistamisen lisdksi palveluohjaaja vahvistaa asiakkaan kuul-
luksi tulemista palvelujarjestelmassa. Asiakas ei aina osaa kertoa omia mielipiteitddn tai aja-
tuksiaan, jolloin palveluohjaaja toimii asiakkaan aanena. Kuitenkaan kaikessa ei voida aina
edetd asiakkaan esittamien ehtojen ja tarpeiden mukaisesti, vaan asiakas on hyva saada
ymmartamaan viranomaiskaytantojenkin ehtoja. Palveluohjaaja on asiantuntijan lisdksi ihmi-

sen vierella kulkija, joka ei nouse hallitsevaan asemaan, vaan vuorovaikutuksen kautta oppii
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ja oivaltaa yhdessa. Vuorovaikutusosaaminen on keskeisimpid osaamisalueita sosiaali- ja

terveysalalla. (Suominen & Tuominen 2007, 5-6).

Palveluohjauksessa hyddynnetaan laajasti asiakkaan koko verkostoa tuen muodostamiseksi.
Asiakkaan tukiverkostoon kuuluu ammattilaisten muodostama virallinen sosiaalinen verkosto,
seka asiakkaan oma, luonnollinen sosiaalinen verkosto. On tarkeaa, ettei verkostoa nahda
ainoastaan viranomaisverkostona. Asiakkaalle palvelut, toimenpiteet ja etuudet voivat olla
niin sanottuja arjen tukikaiteita, joihin voi nojautua hetkeksi, jotta padsee taas jatkamaan
eteenpain. Joskus voi olla myds haastavaa uskaltautua ottamaan tarjottuja palveluita vas-
taan, jolloin asiakas tarvitsee viel&kin tiivimp&a tukea. Palveluohjaajan tulee siis kyeta toimi-
maan kahdessa hyvin erilaisessa maailmassa; asiakkaan, ettd palveluntuottajien ja viran-
omaisten. Siksi palveluohjaajalta vaaditaan ammattitaidon ja osaamisen liséaksi myods myota-

tuntoa ja ymmarrysta asiakkaan auttamiseksi. (Suominen & Tuominen 2007, 5-6, 22.)

Palveluohjaustyon yhtena olennaisena osana pidetéaan verkostotyota. Itse palveluohjaajatkin
ovat sita mielta, etta verkosto- ja perhetydn taidot ovat valttamatonta. Vaikka verkostotyo ja
verkostokokoukset ovat suosittuja, ne eivat silti sovellu kaikille asiakkaille ja eri elamantilan-
teille. Joskus asiakas voi kokea verkostokokoukset hapeéllising, silla hdnen tarkeita asioitaan
kasittelee viranomaisten lisdksi myos laheiset. Epatoivottuja ovat tilanteet, joissa asiakas ko-
kee olevansa vain fyysisesti lasna ilman, ettéa hanta kuullaan paatosten tekemisessa. Verkos-
toty0 ei ole yhta kuin asiakaslahtoisyys, eika se saa toimia puuttuvan luottamussuhteen kor-
vikkeena. Taman vuoksi verkostotydssa eri menetelmien ja muotojen kayttdéa olisi ennalta

tarkeda tarkasti pohtia. (Suominen & Tuominen 2007, 23.)

Jotta verkostotydssa asiakaslahtdisyys toteutuisi, voidaan esimerkiksi noudattaa ennalta
maariteltya tyojarjestysta. Kokouksen tavoitteiden tulisi olla selkeita ja kaikkien tiedossa, sekéa
asiakkaan rooli olla keskeinen. Téallaisia asiakaslahtdisyytta varmistavia tyojarjestyksia ovat
muun muassa ennakointidialogit. Ennakointidialogi, eli tulevaisuuden muistelu, noudattaa
ennalta sovittua jarjestystad. Tassa asiakas maarittda hanen tulevaisuudessa toteutuvan hy-
van elaman, jonka saavuttamiseksi viranomaiset sovittavat tukitoimenpiteensa. Kriisitilanteis-
sa puolestaan voidaan kokouksissa kayttaa myds avoimen dialogin hoitoa. Avoimen dialogin
kokouksia valmistellaan ennalta mahdollisimman vahan. Avoimessa dialogissa kokoukset
ovat sisalléltdan mahdollisimman avoimia, seka oleellista on jokaisen osallistujan tasavertai-

suus, kuulluksi tuleminen ja yhdessa asioiden jakaminen. (Suominen & Tuominen 2007, 23.)
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Arnkil ja Seikkula tuovat ndkemyksessaan esille verkostotyon merkityksen. Verkostotyota on
kahdenkeskeisetkin keskustelut asiakkaan kanssa. Asiakas voi tuoda keskusteluissa esille
sosiaalisen verkostonsa ja auttajatahot, joihin hdn on ollut yhteydessa. Verkostotyota tarvi-
taan erityisesti myds silloin, kun pulma ei ole yksittainen tai selvarajainen. Sen selvittamiseen
tarvitaan silloin my6s muita ammattilaisia. Verkostotyo ei kuitenkaan aina ole itsestaan sel-
vaa eika suju suotuisalla tavalla. Arnkil ja Seikkula korostavat, ettei dialogisuudessa tarkeinta
ole ammattilaisen tekninen osaaminen vaan suhtautumistapa, perusasenne ja ajattelutapa.
VerkostotyO ei ole verkostomenetelmien sarja, vaan siina on kyse suhteiden merkityksesta
yksilolle. (Arnkil & Seikkula 2009, 11-12, 19.)

Palvelujarjestelmien toimenpiteet asiakkaan tukemiseksi eivat kuitenkaan aina ratkaise on-
gelmia, vaan saattavat pahimmassa tapauksessa yllapitaa tai pahentaa asiakkaan tilannetta.
Parhaiten palvelujarjestelmat toimivat selvarajaisten ongelmatilanteiden ratkaisemissa. Tilan-
ne voi hankaloitua, kun se vaatii useamman palveluntuottajan valista yhteisty6ta, eika yhteis-
td koordinaattoria valttamatta 10ydy. Talléin voi syntyd palvelujarjestelmien valisia yhteis-
tyoongelmia asiakkaan moninaisista ja vaikeista ongelmista. (Suominen & Tuominen 2007,
45))
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3 KESKI-POHJANMAAN SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUKUNTAYHTYMA SOITE

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma Soiten toiminta alkoi 1.1.2017.
Soite on maakunnallinen perus- ja erikoispalvelut seké sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut
yhteen liittdva kuntayhtymé&. Uudistuksen tavoitteena on madaltaa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon seka erikois- ja peruspalveluiden kynnysta ja tuotettua palveluita lahialueen ja maakun-
nan asukkaille viela sujuvampien palveluketjujen muodossa. Soiten tunnuslause ja peruspe-
riaate on "lhminen keskiossa”. Tuon tunnuslauseen ymparille tiivistyy koko Soiten uudistuk-

sen perusajatus. (Soite.fi, tiedotteet 2017.)

3.1 Soiten palveluohjaustoiminta

Palveluohjaustoiminta on alkanut Soiten my6ta, ja se on yksi keskeisimpia toiminnallisia
muutoksia. Palveluohjaustoiminta kuuluu perheiden palveluiden toimialueen alle. Palveluoh-
jaustoimintaan puolestaan kuuluu palveluohjaus ja —neuvonta palveluohjauspisteessa, sai-

raalan terveyssosiaalityd, kotiuttamishoitajatoiminta ja sosiaalipaivystys.

Palveluohjaustoiminnan tavoitteena on lisata keskeisten hoito- ja palveluketjujen hallittavuut-
ta ja ohjattavuutta. Toiminta-ajatuksena on integroida palveluohjaustoiminta palveluproses-
seihin, jotta asiakkaat ohjautuisivat heille sopivien palveluiden piiriin. (Nina Wikstrom 2017.)

Soiten palveluohjauskeskuksessa palveluohjaus perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan luot-
tamukselliseen vuorovaikutukseen. Oikea-aikaisella palveluohjauksella voidaan ennaltaeh-
kéaistd ja vahentdd "raskaampien” palveluiden tarvetta ja kysyntad. Periaatteena on, etta
asiakas saa ohjausta ja neuvontaa yhdelta luukulta. (Nina Wikstrém 2017.)

Palveluohjaaja tekee kotikdynteja, mutta myds ottaa asiakkaita vastaan toimistossaan. Palve-
luohjauksessa kartoitetaan asiakkaan kanssa yhdessa hanen elaméntilanteensa seka héanen
yksildlliset tarpeensa ja voimavaransa. Yhdessa asiakkaan kanssa etsitdan hénelle sopivat
ratkaisut yhdistaen asiakkaan oman verkoston tukea, julkisia palveluita, yksityisia palveluita,
jarjestbjen ja vapaaehtoistoiminnan palveluja. Palveluohjaaja ohjaa asiakkaan oikeaan paik-

kaan tai kokoaa oikeat ammattilaiset asiakkaan ympaérille. Tavoitteena on tukea ja vahvistaa
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asiakkaan omia voimavaroja, parjaavyyden tunnetta seka yllapitaa toiveikkuutta tulevaisuu-
den suhteen. Palveluohjauksessa tytskennellaén yli organisaatiorajojen ja sita tarvitaan kai-

kissa palveluprosessien vaiheissa. (Nina Wikstrom 2017.)

3.2 Soiten palveluneuvonta

Palveluohjauspisteella tydskentelevat palveluneuvojat. Palveluohjauspiste on matalan kyn-
nyksen yksikkd, jossa palveluneuvojiin saa yhteyden kaymalla paikan paalla, soittamalla tai
Soiten nettisivuilta chat-palvelun avulla, johon neuvojat vastaavat reaaliaikaisesti arkisin klo
8-15 aikana. Palveluneuvojat antavat asiakkaille yleista ohjausta ja neuvontaa. He ohjaavat,
mista asiakas saa apua esimerkiksi vammaisuuteen, omaishoitoon tai lapsen elatusta ja
huoltoa koskevissa asioissa, erotilanteessa, muuttuneessa elamantilanteessa tai jos on huoli
l&heisesta. Asiakas voi myos jattaa palveluohjauspisteelle hakemuksen omaishoidontuesta,
vammaispalveluista tai harkinnanvaraisesta toimeentulotuesta, jotka sitten ohjataan eteen-
pain oikealle palvelualueelle. Palveluneuvojat auttavat tarvittaessa hakemusten tayttamises-

s&, mutta eivat tee asiakasta koskevia viranomaispaatoksia (Nina Wikstrém 2017).

Palveluneuvonnan eli entisen sosiaalineuvonnan toimipiste oli ennen Soiten toiminnan alkua
Kokkolan kaupungintalon tiloissa. Soiten toiminnan kaynnistyttya palveluneuvonta siirtyi Ma-
riankadulle terveyskeskuksen aulaan, josta se on tavoittanut asiakkaat paremmin. Muutoksen

my0ta neuvojat ohjaavat ja neuvovat myos terveyspalveluita koskevissa asioissa.

Palveluohjaus vastaa hyvin my6s sosiaalihuoltolain asettamiin tavoitteisiin ja vaatimuksiin.

Asiakkaan itsendiseen suoriutumiseen ja omatoimisuuden vahvistumiseen panostetaan toki
tukemalla, mutta myds osallistamalla asiakasta hanen voimavarojensa maaraamissa rajois-
sa. Yksi keskeisia asioita palveluohjauksessa onkin se, etta asiakas saa tarpeisiinsa oikeaa

palvelua oikea-aikaisesti. (Nina Wikstrom 2017.)

Sosiaalihuoltolaissa on olemassa my6s oma pykalansa neuvonnasta ja ohjauksesta. Lain
mukaan kunnan on tarjottava asukkailleen sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta. Sosiaali-
huollon on myds tarvittaessa tehtava yhteistydta terveysneuvontaa jarjestavan perustervey-
denhuollon kanssa. (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301, § 4, § 6.)
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Tassa asiassa Soiten palveluneuvonta toimii erityisen hyvin, silla seka sosiaali- etta terveys-

neuvontaa saa samalta luukulta.
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4 HYVA ASIAKASPALVELU SOSIAALISESSA MEDIASSA

Monet palveluohjausty6ta nuorten aikuisten parissa tekevat tahot, kuten Vamos, hyddyntavat
ohjauksessa muun muassa sosiaalista mediaa. Vamos on Helsingin diakonissalaitoksen ke-
hittama palvelu, joka tarjoaa maksutonta ja vapaaehtoista tukea ja toimintaa 16-29-vuotiaille
nuorille. Palveluohjauksessa on tarkeaa olla sielld, missa asiakkaatkin ja hyddyntaa samaa
osaamista heidan kanssaan. Kevaasta 2011 on Facebookissa tapahtuva palveluohjaus toi-
minut yhten& porttina neuvonnalle ja ohjaukselle seka vaylana tiivimpaan ja henkilokohtai-
sempaan sosiaalitydhon. Esimerkiksi Vamos on hyoddyntanyt palveluohjauksessa sujuvasti
nuorten suosimaa Minecraft-pelid, ja heidan tavoitteena olisi saada pelaava nuori tai nuori
aikuinen tutustumaan Vamokseen ja halutessaan paasisi sen kautta keskustelemaan tyonte-
kijan kanssa. (Nakki & Sayed 2015, 49-50.)

Kirsi Rajalan opinnaytetytssa Sosiaalinen media viestinnan valineena kasitellaan hyvin asia-
kaspalvelua sosiaalisessa mediassa. Tarkeimpana seikkana esille nousee se, etta asiakas-
palvelun tulee olla sosiaalisessa mediassa jatkuvasti laadukasta tai muutoin sita ei kannata
tehda ollenkaan. Hyvaa palvelua aiemmin saaneet asiakkaat odottavat saavansa sita jatkos-
sakin. Sosiaalisessa mediassa asiakaspalvelu on tehokasta ja nain ollen se my6s vahentaa
organisaation taakkaa. Tarkeaa on kuitenkin muistaa rajata se alue, mihin sosiaalisessa me-
diassa toimiva asiakaspalvelu vastaa. Organisaation tulee miettia, onko palvelimessa tavoit-
teena hoitaa koko asiakasprosessi vai hoidetaanko asia kenties jollain muulla henkilokohtai-

sella yhteydenotolla loppuun. (Rajala 2015, 14-15.)

Lahtokohtana hyvéssa sosiaalisen median asiakaspalvelussa on se, ettd asiakaspalvelussa
on tarpeeksi ammattitaitoista henkilokuntaa. Viestien maara ja se, miten nopeasti niihin rea-
goidaan maarittaa sen, kuinka paljon henkilokuntaa tarvitaan. Viesteihin tulee reagoida mah-
dollisimman nopeasti, silla ihmiset ovat tottuneet saamaan sosiaalisessa mediassa nopeaa
palvelua. Pitk& vastausaika voi koitua organisaatiolle ongelmaksi. Vaikka kysymykseen ei
osaisi vastata, on tarkeda kertoa asiakkaalle, ettd hanen yhteydenottonsa on huomattu ja

asiaan reagoitu. (Rajala 2015, 15.)

Asiakas tulee ottaa aina vakavasti ja vastaajan taytyy olla lasné palvelua antaessaan. Vaikka

viesti olisi negatiivinen, vastauksissa tulee aina olla positiivinen savy. Tuohtuneenkin asiak-
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kaan saa yleensa helpommin leppymé&én, kun hanta kohdellaan hyvin ja tilannetta pahoitel-
laan. Jos asiakasta vahatellaan tai hanen kanssaan vaitellaan, menee organisaation maine
nopeasti pilalle. (Rajala 2015, 15-16.)

4.1 Chat-palvelu sosiaalisen lasn&aolon elementtina

Asiakkaan nékdkulmasta sosiaalinen lasnaolo lisda organisaation verkkosivun koettua hyo-
dyllisyyttd. Sosiaalinen lasnaolo tarkoittaa sitd, kun organisaatio kayttaa verkkosivuillaan sel-
laisia sosiaalisia ja henkilokohtaisia elementteja, jotka mahdollistavat kommunikaation. Chat-
palvelu on tallaisista elementeista nakyvin. Verkkoymparistéssa toimiessa sosiaalisella las-
naololla on suuri merkitys, silla valilla suorat organisaation ja asiakkaan valiset ihmiskontaktit
ovat rajoitettuja. Sosiaalinen lasn&olo esimerkiksi chat-palvelun muodossa vaikuttaa myo6s
eniten siihen, miten asiakas kokee jo varhaisessa vaiheessa verkkosivuston luotettavuuden.
Kaisa Hellemaan pro gradu —tutkielmassa tuodaan esille, etté chat-palvelu vahvistaa verkko-
sivun luotettavuutta huomattavasti myos niissa tilanteissa, joissa asiakas ei kayta kyseista

palvelua. (Hellemaa 2016, 15.)

Hyddyllisyyden ja luotettavuuden lisaksi palvelun tulee olla helppoa. Kun palvelun kayttaja
uskoo palvelun parantavan hanen omaa suoritustaan tai tuovan sellaisia etuja, joita ei ilman
palvelun kayttbd saa, syntyy kayttajan kokemus palvelun hyodyllisyydestd. Mita vaivatto-
mampaa palvelun kayttd on, sitd helpommaksi se myos koetaan. Mita enemman siihen taas
littyy vaivaa tai vaikeuksia, sita todennakoéisemmin sita ei kayteta. Esimerkiksi chat-palvelun
painikkeenkaan sijainti ei ole yhdentekevaa. Jos painike on sijoiteltu huonosti, se tuottaa ky-
selyitd huomattavasti vahemman kuin hyvin sijoitellulla painikkeella. Verkossa palveluiden
helppous on erittdin tarkead, silla monet kokevat verkkopohjaisten toimien olevan monimut-

kaisia ja jopa pelottavia. (Hellemaa 2016, 16-17, 21-22.)

Asiakkaat tulisi todella saada kayttamaan chat-palvelua, jotta siitd saataisiin haluttuja tulok-
sia. Vaatimuksena kaytostd on kokemus laadusta. Laatu kuvastaa sitd, miten hyvin palvelu
vastaa kayttajiensa tarpeisiin. Verkkoymparistossa kayttadjamaarat ovat kuitenkin suurempia
ja kayttgjien tarpeisiin vastaaminen ja niiden kohtaaminen nain ollen tavallista hankalampaa.

Tarpeet voivat olla erilaisia ja niiden maarittdminen vaikeaa. Palvelun laatu on negatiivista
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silloin, kun odotukset ovat suuremmat kuin koettu palvelu. Positiivista laatu taas on silloin,

kun odotukset ovat alhaisemmat. (Hellemaa 2016, 15-18.)

4.2 Chat-palvelu Soitessa

Soiten chat-palvelu otettiin kayttdon palveluneuvonnassa toukokuussa 2017. Soiten chat on
matalan kynnyksen asiakaspalvelukanava, jonka kautta asiakkaat voivat anonyymisti kysya
mieltd askarruttavia asioita. Palveluneuvojat vastaavat reaaliaikaisesti chat-palvelussa arkisin
klo 8:00-15:00. Chat-palvelu helpottaa neuvonnan ja palvelun saantia, sekd vahentaa puhe-

linruuhkia.

Ennen Soiten chat-palvelun kayttoonottoa kartoitettiin hyvin tarkasti potilasturvaan ja tie-
tosuojaan liittyvat seikat. Chat-palvelu toimii anonyymisti, eikd tunnistautumista vaativiin ky-
symyksiin voida vastata. Tama tieto tulee asiakkaalle ennen chatin aloittamista ponnahdusik-

kunan kautta.

Sosiaalisen median asiakaspalvelun yksi ongelma voikin olla juuri se, ettei henkil6kohtaisia
tietoja tai arkaluontoisia asioita voida sen valityksella kasitella (Rajala 2015, 16). Soiten chat-
palvelun palveluohjauksessa tarkoitus on ohjata asiakas oikea-aikaisesti oikeisiin palveluihin,
ei hoitaa koko asiakasprosessia. Tilanteen vaatiessa intensiivisempaé palveluohjausta, pyy-
detdan asiakasta soittamaan palveluohjaukseen tai kdyméaan paikan paalla. Talla pyritaan

turvaamaan asiakkaan yksityisyytta, silla tietosuojasyista chat-palvelu toimii anonyymisti.
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5 TUTKIMUSPROSESSI

Tutkimusprosessi on kokonaisuus, joka jakautuu eri vaiheisiin. Eri vaiheet siséltavat erilaisia
tyotehtavia. Tutkimusprosessi voidaan jakaa muutamaan paavaiheeseen, joita ovat suunnit-
teluvaihe, aineistonkeruuvélineiden kehittaminen, aineiston keruu ja mittaaminen, aineiston
muuttaminen analyysivalineen vaadittavaan muotoon, aineiston analyysi tavallisesti ana-
lyysiohjelmistoa kayttaen ja viimeiseksi tutkimustulosten raportointi. (Alkula, Pontinen & Yl6s-
talo 1994, 24-25.)

5.1 Aiheen valinta ja tutkimusaikataulu

Vaikka aiheen valintaa saatetaan pitaa yksinkertaisena asiana, on se kuitenkin monimutkai-
nen prosessi, joka on tietoisesti tehtya valintaa, mutta usein myos sattumaa. Pelkka aiheen
keksiminen ei riita, vaan oikeastaan vasta teema kertoo, mista tutkimuksessa on kysymys ja
mika sen ideana on. Aiheen ja teeman pitaa liittya alalla ajankohtaiseen aiheeseen, keskus-
teluihin, teoriaan ja kasitteisiin. (Alkula ym. 194, 28.)

Paadyimme valitsemaamme opinnaytetybaiheeseen Paula Fromin tyoharjoittelun kautta.
Chat-palvelua lahdettiin ideoimaan Soitessa kevaalla 2017. Soitessa nimettiin ohjausryhméa
kartoittamaan chat-palvelun kayttoonottoa ja sen mahdollisuuksia. Tahan ohjausryhmaan
kuului tyontekijoita monelta eri palvelualueelta. From oli tydharjoittelussa samaan aikaan Soi-
ten palveluohjauskeskuksessa, ja osallistui chat-palvelun kehittdmiseen. Hanen tehtaviinsa
kuului muun muassa hakea tietoa muista chat-palvelun tarjoajista, haastatella heité ja kerata
tietoa sekéd palveluntarjoajan, etta asiakkaiden kokemuksista. Tuntui luontevalta jatkaa pro-
sessia opinnaytetydn muodossa keraten asiakkailta kokemuksia chat-palvelun palveluohja-

uksesta.

Koimme aiheemme olevan my6s ajankohtainen sosiaalisen median kayton lisaantymisen
myo6ta. Oli kiinnostavaa tutkia miten asiakkaat kokevat palveluohjauksen, kun sitd voidaan

harjoittaa internetisséa reaaliaikaisesti chat-palvelun valityksella.
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Paadyimme tekemaan kyselylomakkeen asiakastyytyvaisyyteen liittyen. Kyselylomakkeen oli
tarkoitus olla kesalla noin kuukauden auki ja siitd oli tiedote Soiten nettisivuilla. Lahes joka
chatin lopussa vierailijaa pyydettiin vastaamaan kyselyymme. Vastausaikaa jouduttiin kuiten-
kin pidentamaan, silla vastauksia tuli hyvin niukasti. Lopulta kyselylomake oli Soiten net-
tisivuilla 27.6.2017-14.8.2017.

5.2 Tutkimusongelma

Tutkimuksemme tutkimusongelmana on selvittdd miten asiakkaat kokevat chat-palvelun pal-

veluohjauksen Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma Soitessa.

Tutkimuskysymyksemme on
Miten asiakkaat kokevat chat-palvelun palveluohjauksen?

Tutkimus auttaa arvioimaan, onko uusi chat-palvelu ollut tarpeen lisata Soiten verkkosivuille
ja onko sen tarjoamassa palvelussa mahdollisesti kehitettavaa. Jotta opinnaytetytsta ei tulisi

lian laaja, rajasimme aiheen nimenomaan palveluohjaukseen.

5.3 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruu

Tutkimuksessamme on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelmé&a. Kysymyksia, jotka liitty-
vat lukumaariin ja prosentteihin, selvitetdan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa kaytetaan usein myds tutkimuslomakkeita, joihin on laitettu valmiit vas-
tausvaihtoehdot. Tallaisessa tutkimuksessa numeeriset suureet ovat apuna asioiden kuvaa-
misessa. (Heikkila 2014, 8.)

Jotta kvantitatiivista tutkimusta voi tehd&, on ymmarrettava tutkittavaa kohdetta ja sen ympa-
ristba. On mietittava, miten paljon tutkittava asia on mitattavissa ja miten siitd voidaan eritella
tutkittavia asian osia. Tutkittava kohde on tunnettava hyvin, jotta tutkija osaa pysya asiassa ja
pystyy tulkitsemaan saatuja tuloksia. Pelkka tuloksien saaminen ei riita, vaan tuntemalla tut-
kittavan kohteen hyvin tutkija pystyy ymmartamaan tuloksia ja tulkitsemaan niitd myos laa-
jemmin. (Alkula ym. 1994, 20-21.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen kannalta on tarkead, ettd tutkija itse arvioi tutkimuksen luotetta-
vuutta ja tuo esiin ne seikat, jotka mahdollisesti alentavat luotettavuutta. Naita seikkoja voivat
olla esimerkiksi alhainen vastausprosentti tai vaarinymmarretyt kysymykset. (Heikkila 2014,
15.) Tutkimuksemme luotettavuuden kannalta on hankala sanoa, onko opinnaytetydmme
internetkyselyn vastausprosentti hyva vai huono, silla emme tieda chat-palvelun tarkkaa kayt-

tajamaaraa.

Kerasimme aineistoa tutkimukseemme internetissa olevalla kyselylomakkeella, jonka teimme
Likertin asteikon mukaisesti (LIITE 2). Internet-kysely sopii tutkimukseen silloin, kun vastaajil-
la tiedetaan olevan mahdollisuus kayttaa internettia. Kyselyitd on mahdollista toteuttaa inter-
netpohjaisilla tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmilla, kuten kayttamallamme Webropolilla. Tallai-
set tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmat ovat verkon vélityksella toimivia ja niiden avulla tutki-
muksen tiedonkeruu, analysointi ja raportointi kdy helposti. (Heikkila 2014, 19-20.)

Likertin asteikon mukaan tehdyssa kyselysséd haastateltavalle laaditaan erilaisia vaittamia
littyen tutkimuksen aiheeseen. Haastateltava ottaa kantaa vaittamiin valitsemalla useimmiten
1-5 asteikolta hanen kasitystddn parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Useimmiten asteikon toi-
sessa aaripaassa on vaihtoehtona taysin samaa mieltad ja toisessa taysin eri mielta. Mikali
kyselyyn ei haluta keskelle niin sanottua neutraalia vaihtoehtoa, voidaan silloin kayttaa 4- tai
6-portaista asteikkoa. (Heikkila 2014, 38-39.)

Tavoitteena tutkimuksessamme on kyselylomakkeen avulla selvittaa asiakkaiden kokemuksia
chat-palvelun palveluohjauksesta. Aineiston keruuseen valitsimme internet-kyselyn, koska
sen avulla saimme kerattya vastauksia anonyymisti tuntemattomilta henkiléilta ja se oli help-
po lisata chat-palvelun yhteyteen. Kehittelimme lomaketta miettien tarkoin mité tutkimuksen
kannalta on oleellista kysya. Naytimme kyselyn raakileita myds ohjaavalle opettajallemme
saaden héneltd neuvoja kyselya koskien. Pyrimme miettimaan kysymykset niin, etta ne olisi-
vat mahdollisimman helposti ymmarrettavia ja mahdollisuus tulkita kysymys vaarin olisi mah-

dollisimman pieni.

Kun saimme kysymykset valmiiksi, laadimme kyselyn yhteyteen tulleen saatekirjeen (LITE
1). Saatekirjeessa kerroimme muun muassa mika tutkimus on kyseessa, mita varten tutkimus

tehdaan, ketka sita tekevat ja kauanko kyselyn vastaamiseen kuluu aikaa. Taman jalkeen
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pyysimme kampuksemme Helpdeskistd lupaa kayttda tutkimuksessamme Webropo-
ohjelmaa. Luvan ja tunnusten saatua loimme kyselyn Webropolissa. Saatekirjeen yhteyteen

laitoimme linkin, josta asiakas paasisi vastaamaan kyselyyn.

Saatuamme kyselylomakkeen seka saatekirjeen valmiiksi, lahetimme kyselylomakkeen pal-
veluohjaustoiminnan palvelualuejohtajalle, joka toimi myds tutkimuksemme tydelamaohjaaja-
na. Hanen hyvaksyttydan kyselyn, lahetimme sen Soiten viestintapaallikolle, joka puolestaan
laittoi kyselylomakkeen ja saatekirjeen Soiten nettisivuille. Lahes jokaisen chat-keskustelun
yhteydessa asiakasta pyydettiin vastaamaan kyselyyn, jotta otanta olisi mahdollisimman suu-

ri.

5.4 Aineiston analyysi

Analysoimme aineiston SPSS-ohjelmaa kayttaen. IBM SPSS Statistics on tehokas ohjelma,
jolla voidaan analysoida esimerkiksi kyselylomakkeen tuloksia. SPSS-ohjelma on tehty tilas-
tolliseen tietojenkasittelyyn ja analysointiin. Ohjelmalla on helppo luoda ja muotoilla perusku-
vioita ja SPSS-tiedostot on helppo vieda esimerkiksi Word-tiedostoon. Suomen yliopistoissa

ja ammattikorkeakouluissa SPSS-ohjelma on laajalti kaytéssa. (Heikkila 2014, 71.)

Syodtimme tulokset SPSS-ohjelmaan ja loimme jokaisesta muuttujasta oman taulukon (TAU-
LUKKO 1). Koimme téllaisten taulukoiden olevan informatiivisimpia ja koimme niiden naytta-
van tulokset kaikista selkeimmin. Taulukot tehtydmme veimme ne Word-tiedoston pohjalle,

josta saimme ne my6hemmin liitettya varsinaiseen tutkimukseemme.

5.5 Aiemmat tutkimukset aiheesta

Rajala on opinnaytetydssaan perehtynyt sosiaaliseen mediaan ja eri sosiaalisen median ka-
naviin. Tutkimuksessa kasitellaan myds asiakaspalvelua sosiaalisessa mediassa, sen tehok-
kuutta ja kuinka asiakkaille saadaan tarjottua hyvaa palvelua. Hyvan asiakaspalvelun paapiir-
teitd ovat nopea reagointi, tarkat suuntaviivat ja asiakaspalvelijan lasn&olo. (Rajala 2015, 14-
15.)
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Tarkeinta asiakkaalle on, ettd hanet otetaan tosissaan ja hén ei joudu odottamaan vastausta
vuorokautta pidempaan. Sosiaalisessa mediassa kaikki on nopeasti tapahtuvaa, joten hyvan
palvelun takaamiseksi organisaatiolla tulee olla asiakaspalvelussa tarpeeksi ammattitaitoista
henkilokuntaa. Vaikkei asiakaspalvelija osaisi heti vastata asiakkaan kysymykseen, on tarke-
aa, ettd asiakkaan viestiin silti jollain tavalla reagoidaan. Tarked&d on myds maarittdd, mihin
sosiaalisen median asiakaspalvelu vastaa. Tarkat suuntaviivat maarittavat sen, kaydaanko
koko asiakasprosessi palvelimessa lapi vai hoidetaanko se loppuun jollain muulla yhteyden-
otolla. (Rajala 2015, 15.)

Hellemaa kasittelee pro gradu -tutkielmassaan chat-palvelun hy6tyja ja mahdollisuuksia sekéa
muun muassa asiakastyytyvaisyytta. Tutkielmassa kirjoitetaan, etté palvelun tulee olla help-
poa ja laadukasta. Mitd vahemman palvelun kaytt6on liittyy vaivaa ja vaikeuksia, sitd toden-
nakoisemmin sitd myos kaytetdan. Asiakkaan tulee myds kokea palvelu hyodylliseksi. Asiak-
kaan ndkokulmasta verkkosivu koetaan hyddyllisemmaksi chat-palvelun kaltaisten elementti-
en avulla. Sosiaalinen lasnéolo, eli asiakkaan mahdollisuus kommunikaatioon verkkosivuilla
henkilokunnan kanssa lisaa myds luotettavuutta. Nakyvin sosiaalisen lasnéaolon elementeista
on chat-palvelu, joka lisdé luotettavuutta myos silloin, kun asiakas ei kayta kyseista palvelua.
(Hellemaa 2016, 15, 28-29.)

Palveluohjauksessa Pietildainen ja Seppala korostavat nakemyksessaan asiakaslahtoisyytta
ja sitd, ettd asiakas on oman elamansa asiantuntija ja palvelut ovat vain osa kokonaisuutta.
Heidan ndkemyksessdan asiakaslahtdinen toimintatapa ja asiakkaan ja tyontekijan valinen
suhde voi parhaimmillaan olla kahden asiantuntijan yhteisty6td. Suominen ja Tuominen taas
tuovat ndkemyksessaan selkeasti esille, ettd palveluohjaajan tarkein tytkalu on kohtaaminen.
Asiakas pitad kyetd kohtaamaan juuri siina tilanteessa, jossa han on palveluohjaajan luo tul-
lessaan. Heidan ndkemyksisséan on myos paljon samaa, vaikka hieman eri asiat nostetaan-
kin valokeilaan. Suominen ja Tuominen korostavat palveluohjauksessa myds verkostotyon
tarkeytta. (Pietilainen & Seppald 2003, 26-27; Suominen & Tuominen 2007, 25.)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Esitamme opinnaytetydssamme ensin vastaajien taustatiedot, jonka jalkeen kdymme loput
kyselylomakkeen tuloksista lapi. Kysely auttaa meitéd vastaamaan tutkimusongelmaamme:
Miten asiakkaat kokevat chat-palvelun palveluohjauksen?

Aineistona tutkimuksessamme kaytettiin Webropolilla tehtya internetkyselya. Kyselyn tulokset
syotimme SPSS-ohjelmaan, jonka avulla pystyimme analysoimaan tutkimustuloksia. Ku-
vaamme tulokset SPSS-ohjelman avulla tehdyin taulukoin. Itse kyselyyn vastasi yhteensa 14

henkil6a.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien ikaa kysyessamme halusimme tietda kayttaako tietty ikaryhma chat-palvelua mui-
ta enemman vai onko kayttajia kaikista ikaryhmista. Valitsimme kyselyymme 18-vuotta tayt-
tdneet tutkimuksen eettisyyden varmistamiseksi. Jaoimme vaihtoehdot viiteen ikaryhmaan,
jotta rajaus olisi mahdollisimman tarkka. Kyselyyn vastanneita oli kaikista muista ryhmista,
paitsi 65+-vuotiasta. Kaikista vastaajista puolet, eli 50%, kuului 50-64-vuotiaisiin. 18-29-
vuotiaita ja 30-39-vuotiata vastaajia oli yhta paljon, kumpiakin noin viidesosa (21,4%) vastaa-
jista. 40-49-vuotiaita vastaajia oli ainoastaan yksi (7,1%). (TAULUKKO 1.)

TAULUKKO 1. Vastaajien ikdjakauma (n = 14)

Maara %
18-28 3 214
a0-34 3 21,4
40-49 1 71
A0-64 7 50,0
Yhieensd 14 100

Halusimme tietaa vastaajien sukupuolen ja miten sukupuolijakauma nékyy kyselyyn vastan-
neiden chat-palvelun kayttajien kesken. Kyselyn tulosten perusteella naiset kayttivat chat-
palvelua eniten. Vastanneista suurin osa, 78,6%, oli naisia. Vastanneista miehia oli kolme,
21,4%. (TAULUKKO 2.)
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TAULUKKO 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n = 14)

Maara %
Mainen 11 736
Mies 3 214
Yhieensd 14 1000

6.2 Kokemukset chat-palvelun palveluohjauksesta

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli selvittda, miten asiakkaat ovat kokeneet chat-palvelun
palveluohjauksen, miten sita voisi kehittda ja onko chat-palvelun kayttéonotto ollut tarpeellis-
ta. Kysymykset 3-5 olivat Likertin asteikon mukaan laadittuja vaittdmia, joihin vastattiin as-
teikolla 1-5. Vastaajien tuli valita heidan mielipidettaan parhaiten kuvaava vaihtoehto

(1=erittain huonosti, 2=huonosti, 3=tyydyttavasti, 4=hyvin ja 5=erittain hyvin.)

Tutkimuksemme kannalta olennaista oli selvittaa, kuinka suosittua verkossa asioiminen oike-
asti on, ja verrata sita lisaksi vastaajien ikaan. Vaitteeseen "asioin mieluummin verkossa kuin
paikan paalla” vastauksia oli tyydyttavasta erittain hyvaan. Suurin osa asioi kuitenkin mie-
luummin verkossa, kuin paikan paalla. Puolet, 50%, vastaajista vastasi hyvin. Erittain hyvin
vastasi nelja (28,6%) ja tyydyttavasti kolme (21,4%) vastaajista. (TAULUKKO 3.)

TAULUKKO 3. Asioin mieluummin verkossa kuin paikan paalla (n = 14)

Maara %

Tyydyttavasti 3 21,4
Hywvin 7 50,0
Erittdin hyvin 4 28,6
_rhieens3d 14 100.0

Keskeista oli myds selvittdd, palveliko chat-palvelu asiakkaita, kuten sen olisi tarkoitus palvel-
la. Vastaajien mielestd chat-palvelusta sai nopeasti ja helposti ohjausta ja neuvontaa. Yli
puolet vastaajista olivat sita mielta, ettd ohjausta ja neuvontaa sai erittdin hyvin. Hyvin vas-
tanneita oli 36%. Tyydyttavasti vastasi yksi. (TAULUKKO 4.)
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TAULUKKO 4. Chat-palvelussa saa helposti ja nopeasti ohjausta ja neuvontaa (n = 14)

Maara %

Tyydyttavasti 1 7.1
Hyvin 5 cLd
Erittdin hyvin 8 a7
_rthteenss 14 100,0

Tutkimuksen kannalta tarkeinta oli tietdd, olivatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa palve-
luohjaukseen. Tulosten perusteella vastaajat olivat paasaantoéisesti tyytyvaisia. Erittain hyvin
palvelua koki saavansa 43% vastaajista. Puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd ovat hyvin tyy-
tyvaisia saamaansa palveluun. Yksi (7,1%) vastasi tyydyttavasti. (TAULUKKO 5.)

TAULUKKO 5. Olen tyytyvdinen saamaani palveluohjaukseen (n = 14)

Maara %
Tyydyttavasti 1 7.1
Hyvin 7 50,0
Erittain hyvin ] 4249
Yhieensd 14 100.0

Kysyimme myo6s avoimen kysymyksen muodossa, ettéa mikali asiakas ei ollut tyytyvainen, niin
miksi. Tahan ei kuitenkaan tullut vastauksia.

Kyselyn mukaan kaikki vastaajat saivat ratkaisun ongelmaansa, hanet ohjattiin eteenpain tai
seka ettd. (TAULUKKO 6.)

TAULUKKO 6. Sain vastauksen, minut ohjattiin eteenpdin tai seka etta (n = 14)

Maar3 %
Sainvastauksen ] 357
Minut ohjattiin eteenpain ] a8 7
Seki ettd 4 286

Yhteensd 14 100.0
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Kysyttdessa asiakkailta mitd palveluja asia koski, suurin osa, 57,1%, vastasi tarvitsevansa
ohjausta ja neuvontaa terveyspalveluja koskevissa asioissa. Loput koskivat sosiaalipalveluja
tai jotain muuta. Muita asioita voivat olla esimerkiksi tiedon hakuun liittyvaa tai yhteystietojen
kysymista. (TAULUKKO 7.)

TAULUKKO 7. Vastaukset kysymykseen mita palveluja asia koski (n = 14)

Maara %
Terveyspalveluja 2 a7T1
Sosiaalipalveluja 2 143
Muuta 4 286

Yhieenss 14 100.0
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten pohdinta

Tutkimuksemme tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden kokemuksia Soiten chat-palvelun pal-
veluohjauksesta. Tutkimuksemme avulla pystyimme myg6s arvioimaan sitd, onko uusi chat-
palvelu koettu hyodylliseksi ja onko siind mahdollisesti jotain kehitettavaa. Tavoitimme asiak-
kaat anonyymin internet-kyselyn avulla, johon laadimme muun muassa vaittamia siita, asioi-
vatko asiakkaat mieluummin verkossa kuin paikan paalla, onko chat-palvelun palveluohjaus

ollut nopeaa ja tehokasta ja onko palveluohjaukseen oltu tyytyvaisia.

Aineiston ollessa melko pieni, tilastollisesti merkitsevia eroja ei juurikaan l6ytynyt. Vaikka
vastaajia oli niukasti, olivat he paasaantdisesti samaa mielta chat-palvelun toimivuudesta.
Kayttagjamaaraa oli vaikea arvioida etukateen, silla chat-palvelu oli taysin uusi ominaisuus
Soiten verkkosivuilla. Saimme kuitenkin vastauksen tutkimusongelmaamme eli siihen, miten

asiakkaat ovat chat-palvelun palveluohjauksen kokeneet.

From piti chat -péaivékirjaa vastaamistaan chateista ollessaan tutkimuksen aikana kesatoissa
palveluneuvonnassa. Riippui paljon paivasta, minka verran chatteja tuli, mutta kahden viikon
aikana vahimmaismaara oli kaksi chattia yhtena paivana. From on edelleen 2018 tehnyt sijai-
suuksia palveluneuvontaan ja hdn on huomannut, ettd chatin kayttagjamaara on kasvanut to-
della paljon ja se on saanut todella paljon positiivista, suoraa palautetta. Toisaalta tutkimus
olisi siis ollut otollisempaa tehdéa vahan myohemmassa vaiheessa. Toisaalta taas opinnayte-
tydbmme antaa vastauksen siihen, miten chat-palvelu oli siihen mennessa koettu ja onko se

ollut ylipdataan tarpeellinen.

Ensimmaisend kysyimme vastaajien ikaa ja sukupuolta silla halusimme tutkimuksessamme
tietdd, kayttaako jokin tietty ikdryhma kuten vaikkapa nuoret chat-palvelua muita ikdryhmia
enemman. Tuloksista selvisi, ettd suurin osa kayttjista oli 50-64-vuotiaita ja naiset kayttivat
palvelua enemman kuin miehet. Vastaajia oli kuitenkin seka naisissa ettd miehissa ja vain
65+-vuotiaiden ikaryhmasta ei tullut yhtak&an vastausta. Meistéa oli yllattavaa, etta nuoria vas-
taajia oli suhteellisen vahan, silla verkon tarjoamat palvelut mielletdan helposti nuorten palve-

luiksi. Tama on oiva esimerkki siitéa, etté verkon tarjoamat palvelut eivat katso ikaa, saati su-
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kupuolta. Se, onko chat-palvelun kayttgjissa alle 18-vuotiaita, ei selvid tuloksista. Uskomme

kuitenkin, ettd myos alle 18-vuotiaat hyotyvat palvelusta.

Ika- ja sukupuolikysymysten jalkeen lomakkeessa esitettiin vastaajalle erilaisia vaittamia, joi-
hin h&nen tuli valita viidesta vastausvaihtoehdosta hdanen omaa kantaansa parhaiten kuvaa-
va vaihtoehto. Vaihtoehtoja oli jokaisessa vaittamassa erittdin huonosta erittéain hyvaan. En-
simmainen vaittdma, "asioin mieluummin verkossa kuin paikan paalla”, auttoi kartoittamaan
asiakkaiden kokemuksia siitd, onko Soiten panostaminen kommunikaatioon verkon valityk-
sella ollut tarpeellista. Selvéd enemmisto vastasi asioivansa mieluummin verkossa kuin paikan
paalla. Tulos ei olisi ollut niin yllattava, jos suuri osa vastaajista olisivat olleet nuoria, silla ver-
kossa asioiminen on nykyaikaista ja helposti voidaan olettaa, etta verkkoasioinnissa kohde-
ryhmana olisivat nuoret kayttajat. Tutkimuksemme siis osoittaa ja varmistaa, etta tarvetta

verkon tarjoamille palvelulle on muissakin ikaryhmissa.

Vaittamalla "chat-palvelussa sai helposti ja nopeasti ohjausta ja neuvontaa” halusimme saa-
da kartoitettua asiakkaiden kokemuksia chat-palvelun toimivuudesta. Halusimme tietaa, onko
chat-palvelun palveluohjaus palvellut asiakkaita niin kuin sen on tarkoituskin palvella, eli onko
palvelu ollut asiakkaalle helppo kayttaa ja onko palveluohjausta ja —neuvontaa saatu nopeas-
ti ja tehokkaasti. Vastaajista yli puolet olivat vastanneet vaittdméan kuvaavan heidan mielipi-
dettdén erittdin hyvin. Kuitenkin yksi oli vastannut vaittaman kuvaavan hanen kantaansa tyy-
dyttavasti. Syitd tahan voi olla monia, mutta pdéasiassa voidaan ajatella, etta chat-palvelua

saa edelleen kehittaa.

Opinnaytetydomme kannalta tarkein vaittdma vastasi siihen, onko chat-palvelun palveluohja-
ukseen oltu tyytyvaisia. Kaikista vastanneista 43% oli sitd mieltd, ettd vaittdma "olen tyytyvai-
nen saamaani palveluohjaukseen™” kuvasi heita erittdin hyvin. Puolet vastaajista olivat vas-
tanneet vaittdman kuvaavan heidan kantaansa hyvin ja jalleen joukossa oli yksi, joka oli vas-
tannut vaittdman kuvaavan hantd tyydyttavasti. Vastauksista oli positiivista huomata, etta
chat-palvelun palveluohjaukseen on suurimmilta osin oltu tyytyvaisid. Soiten chat-palvelun
tarkoitus onkin toimia asiakkaille sellaisena matalan kynnyksen asiakaspalvelukanavana,
jossa kuka vain voi helposti ja anonyymisti saada tarvitsemaansa palveluohjausta ja neuvon-
taa. Tutkimustulostemme pohjalta chat-palvelulle on ollut tarvetta ja néin ollen siihen kannat-

taa kiinnittdaa huomiota jatkossakin.
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7.2 Johtopéaatokset

Viimeisena kyselylomakkeessa vastaajille esitettiin avoin kysymys: "Miten chat-palvelua voisi

vield kehittda?" Saimme kaksi vastausta:

"Hyvin nopea. Kiitos"
"Erittéin hyva ainakin minun tapauksessani nainkin, jouduin ainoastaan yhden sanan kysya.

Mutta oikein hyvin oli saavutettavissa tdméa palvelu ja auttoi minua. Kiitos!"

Tuloksista voimme siis paatella, ettéa Soiten chat-palvelun palveluohjaus on ollut tarpeellinen
ja kayttajat ovat kokeneet sen hyodylliseksi. Vaikka verkossa asioiminen mielletaan nuorten
trendiksi, kayttavat verkon tarjoamia palveluita muutkin ikdluokat yha enemman. Verkon tar-
joamat palvelut ovat tarkeitd myos heille, jotka eivat sairauden, vamman tai muun syyn takia

pysty helposti asioimaan paikan paalla.

Avoimet kysymykset olivat esilla sita varten, etta vastaaja voisi halutessaan kertoa, mita ke-
hittAmistarpeita chat-palvelussa hanen mielestaan olisi. Saimme kaksi positiivista vastausta.
On positiivista huomata, etta enemmisto oli saanut palvelua nopeasti ja chat-palvelun kaytté

oli koettu helpoksi.

Jatkokehittamisehdotuksia ei asiakkaiden puolesta tullut. Mietinnan aiheena on kuitenkin
meidan puolestamme ollut erilaiset teema-chatit, kuten psykiatrian, kuntoutuksen tai sairaan-
hoitajan chat. Suurin osa chat-kayttgjista tarvitsi apua nimenomaan terveyspalveluja koske-
vissa asioissa ja jaimme pohtimaan, olisiko chat-palvelua aiheellista laajentaa teema-chattien

tavoin.

7.3 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Maarallisen tutkimuksen patevyyttd, eli validiteettia ja luotettavuutta, eli reliabiliteettia arvioi-
daan erilaisin tavoin. Patevyytta arvioidessa on mietittava, onko tutkimuksessa saatu mitattua
sitd, mita on ollut alun perin tarkoituskin mitata. Jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa on mie-
tittava, miten muotoilla kysymykset siten, ettd vastaaja ymmartda ne tutkijan tarkoittamalla

tavalla. Tutkimusta voidaan pitda patevana, jos teoria ja tutkimuksessa saadut vastaukset
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tukevat toisiaan. Luotettavuutta arvioidessa on mietittavd, ovatko tulokset niin tarkkoja, etta
samoilta vastaajilta saataisiin juuri sama vastaustulos, vaikka kysyja vaihtuisi. (Vilkka 2015,
193-194.)

Mielestdmme onnistuimme suunnittelemaan kysymykset niin, ettd ne olivat helposti ymmar-
rettavissa niin kuin olimme tarkoittaneet. Myds vastaukset olivat suht yksimielisia, joten us-

komme, etta tulokset olisivat samat, vaikka kysyja vaihtuisi.

Tutkimuksen aikana jouduimme miettim&éan eettisyyttd useaan kertaan. Tutkimuksen luonne
oli sellainen, ettei meilla ollut tarvetta tietdd ihmisestd enempaa, kuin ika ja sukupuoli, joten
anonyymi, internetissa Webropolin kautta taytettava kysely sopi tutkimukseemme hyvin. Vas-
taajat pysyivat anonyymeina, eika mitddn henkildtietoja kysytty, joten heidan yksityisyytensa

oli suojattu.

Yksi eettinen kysymys tuli vastaamme miettiessamme vastaajien ikdjakaumaa. Oletimme,
ettd chat-palvelua kayttdd myds alaikaiset henkil6t, mutta heidan tutkimisensa oli eettinen
kysymys. Lapsia pitdd kohdella yksildina tasa-arvoisesti ja heitd koskeviin asioihin heidan
pitdéa saada itse vaikuttaa kehitystaan vastaavasti Suomen perustuslain 6 8:n 3 momentin ja
YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen 12 artiklan mukaan. Toisaalta taas huoltajalla on oikeus
paattaa lapsen henkilokohtaisista asioista lapsenhuoltolain (361/1983) 4.1 §:n mukaan. Nai-
den periaatteiden mukaan lapsen pitaisi siis itse saada vaikuttaa itseaan koskevin asioihin.
Luvan kysyminen saattaa myos joissain tilanteissa vaikuttaa tutkimustuloksiin. Joskus luvan

kysyminen saattaa olla myds hankalaa kaytannossa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta).

Toisaalta siis alaikaisella lapsella on oikeus vaikuttaa itseadn koskeviin asioihin kehitystaan
vastaavasti. Toisaalta taas huoltajalla on oikeus péaattaa alaikaista lastaan koskevista asiois-
ta. Jos olisimme halunneet ottaa alaikéiset mukaan kyselyyn, kaiken varminta olisi ollut vaa-
tia huoltajan suostumusta kyselyyn vastaamiseen. Emme kuitenkaan olisi voineet varmistaa

Sitd, joten paatimme jattaa alaikaiset kokonaan pois tutkimuksestamme varmuuden vuoksi.
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7.4 ltsearvio

Koimme opinnaytetydén aiheen meille sopivaksi ja olimme kaikki kiinnostuneita aiheesta.
Opinnaytetyon oli tarkoitus valmistua jo lokakuussa 2017 mutta omien aikataulutusongel-
miemme lisdksi myos kyselylomakkeen aukioloaikaa jouduttiin pidentamaéan. Tama johti sii-
hen, etta opinndytetyd valmistui noin puoli vuotta mybhassa. Toisaalta koimme, etta tarvit-

simme kaiken taman ajan, jotta saimme hiottua opinnaytetyén nykyiseen muotoonsa.

Vahvuutena opinnaytety6ta tehdessdmme koimme olevan sen, etta tekijoita oli kolme.
Saimme toisiltamme tukea prosessin aikana ja tydémaaraa pystyi jakamaan. Pystyimme kes-
kustelemaan tyotd koskevista asioista useista eri nakokulmista ja hyddyntamaan kukin
osaamistamme tutkimuksen teon yhteydessa. Toisaalta monta tekijaa on ollut myds heikkous
aikataulujen yhteensovittamisen vuoksi. Vahvuus oli ehdottomasti myos se, ettd paasimme
vastaamaan ja kehittdmaan chat-palvelua reaaliajassa ja olimme n&in ollen hyvin kartalla
siitd, miten palvelu kaytanndssa toimii. Oli motivoivaa olla alusta asti mukana tutkimassa
chat-palvelun toimivuutta. Vahvuutena on ollut myos ajankohtainen aihe, jonka tutkiminen
kiinnosti meitd kaikkia. Internetin rooli palvelujen valittdjan& on kasvanut hurjasti vime vuosi-

en aikana kaikenlaisissa palveluissa poislukematta sosiaali- ja terveysalaa.

Mahdollisuuksia oli ehdottomasti oman osaamisen kehittyminen ja tiedon lisddminen verkos-
sa tapahtuvasta palveluohjauksesta. Koimme mahdollisuutena myés sen, ettéa aiheesta oli
melko vahan aiempia tutkimuksia sosiaali- ja terveysalan saralla. Opinnayteyémme voi antaa
lisda tietoa ja ndkdkulmia palveluohjaukseen ja auttaa jatkossakin hyédyntama&an verkon tar-

joamia palveluja sosiaali- ja terveysalalla.

Uhkana koimme aikataulujen yhteensovittamisen haasteet ja sen tuoman viivastyksen opin-
naytetydssamme. My6s viivastymisesta koituneet turhautumisen tunteet laskivat motivaatiota
ja olivat ndin ollen uhkana tyon etenemiselle. Uhkana koimme myds sen, ettei kyselyymme
tulisi lainkaan vastauksia. Nain ollen meilla ei olisi tutkimusaineistoa analysoitavaksi. Emme
tienneet chat-palvelun tarkkoja kayttajamaaria silla palvelu oli vasta otettu kayttoon. Tutki-
mus olisi ollut ehkd otollisempaa tehda hiukan myéhemmin chat-palvelun kayttdonotosta,

mutta toisaalta uuden palvelun hyodyllisyyttd on hyva tutkia jo alkuvaiheessa.
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7.5 Ammatillinen osaaminen

Sosionomin kuuluu noudattaa sosiaalialan arvoja sekd ammattieettisia periaatteita. Sosiono-
min ammattieettiset periaatteet pyrkivat ehkadisemaan huono-osaisuutta niin yhteiskunnan,
yhteison kuin yksilonkin nakokulmasta. Myf@s tasa-arvon ja suvaitsevaisuuden edistaminen
kuuluu sosionomin ammattieettisiin periaatteisiin. Opinnaytetydmme kasitteli matalan kyn-
nyksen palvelua, joka nimenomaan madaltaa kynnysta hakeutua palveluiden piiriin myds vai-
keissa tilanteissa. Keskeisintd opinnaytetydssamme oli kuitenkin itse palvelua kayttavat hen-
kilot ja heiddn kokemuksensa. Nama henkil6t omaavat tietoa palveluiden kayttamisesta ja
ovat nain ollen tutkimusaiheen asiantuntijoita. Palvelun toimivuuden ja kehittdmisen kannalta
heidan antamansa palaute on erittdin arvokasta. Taman tyén myota pyrimme edistamaan
naiden henkildiden lisaksi myds muiden matalan kynnyksen palvelun tarpeessa olevien osal-

lisuutta seka hyvinvointia.

Asiakastyon osaamisessa sosionomin osaa kohdata asiakkaan siind tilanteessa ja luoda
ammatillisen ja asiakkaan osallisuutta tukevan vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteen. Sosiono-
min tulee myds ymmartaa asiakkaan tarpeet ja osata tukea tdman voimavarojen kaytt6onot-
toa. Erilaisten tydmenetelmien seka asiakastyOn teoreettisten tydorientaatioiden soveltami-
nen ja arviointi on osa sosionomin osaamista. Opinnaytetyéssamme perehdyimme syvemmin
palveluohjaukseen ja matalan kynnyksen palveluihin, jotka olivat myds tydssamme tarkastel-
tavia kasitteitd. Naiden liséksi perehdyimme verkkoon palveluiden tarjoajana. Saimme hurjas-
ti tietoa palveluohjaukseen liittyvistd tydmenetelmista ja etenkin paljon esilla olleesta vuoro-
vaikutuksesta ja sen tarkeydesta. Koimme tarkeand myos perehtya nykyaikaiseen verkossa
tapahtuvaan asiakaspalveluun ja olla mukana soveltamassa sitd myds sosiaali- ja terveys-
alaan, chat-palvelun palveluohjauksen muodossa. Opinnaytetydtd tehdessad havahduimme,

etta téllaisilla verkossa saatavilla palveluohjauksellisilla menetelmilla todella on tarvetta.

Tyota tehdessa saimme myos tukea palvelujarjestelmdosaamiseemme muun muassa SoSi-
aalihuoltolakiin perehtyessdmme. Palveluohjaukseen syventyessamme opimme, etta ei ole
vain yhta tapaa tehda asiakastyota oikein. Menetelmat tulee aina katsoa asiakkaan ja hanen
tarpeidensa mukaisesti. Tutkijoiden nakemykset palveluohjauksesta eroavat, joka antaa

myos meille mahdollisuuden nahda asiat eri perspektiivista ja pohtia eri mahdollisuuksia.
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Sosionomin palvelujarjestelmaosaamiseen kuuluen paasimmekin opinnaytetydta tehdes-
samme tutustumaan ja osittain myds osallistumaan uuden palvelun tuottamiseen. Tutkimuk-
sessamme otettiin esille myos palvelun kehittdminen, joka lisasi palvelujarjestelmaosaamisen
lisdksi myos tutkimuksellista kehittamisosaamistamme. Kehittdmisehdotukset ovat tarkeaa
ottaa huomioon, jotta annettu palvelu olisi mahdollisimman hyva&. Sosionomin osaamiseen
kuuluu arvioida erilaisissa elamantilanteissa olevien asiakkaiden palvelutarpeita ja hallita pal-
veluohjauksen seka ennalta ehkaisevan tyon lahtokohdat ja menetelmia. Matalan kynnyksen
palvelut, kuten tutkimuksessamme oleva chat-palvelu, pyrkivat eri toimintatavoin siihen, etta

myos palvelujarjestelman ulkopuolelle jaédneet saataisiin palvelujen piiriin.

Sosionomi osaa tukea kansalaisten osallisuutta ja kykenee osallistumaan vaikuttamistyéhon
yhteistytssa asiakkaiden ja muiden toimijoiden kanssa. Kriittista ja osallistavaa yhteiskunta-
osaamistamme saimme opinnaytetyota tehdessamme harjoittaa muun muassa ottamalla itse
asiakkaat mukaan tutkimukseemme. Vaikka he toimivat anonyymisti, olivat he suurimmassa
roolissa vaikuttamassa uuden chat-palvelun mahdolliseen kehittdmiseen. He saivat myds
antaa aanensa kuuluviin siita, onko palvelu ollut toimivaa ja onko siité ollut hydtya. Matalan
kynnyksen palveluita tulisi ehdottomasti saada enemmaén, jotta kaikki palvelua tarvitsevat
varmasti paasisivat osaksi palvelujarjestelmaa. Resurssiongelmat ynna muut yhteiskunnalli-
set rasitteet vaikeuttavat kuitenkin tilannetta. Opinnaytetydllamme haluamme kuitenkin osit-

tain viestia, etta tallaisia palveluja on mahdollista antaa helposti myos verkossa.

Sosionomin tulee hallita myds johtamisosaaminen. Erityisesti johtamisosaamista tarvittiin ai-
kataulujen laatimisessa seka niihin liittyvissd ongelmissa. Opinndytetydmme vaati paljon ai-
kaa ja kolmen tekijan aikataulut oli osittain haastavaa saada mukautumaan yhteen. Ty6ta
tehdessdmme saimme opetella my6s joustavuutta ja erilaisia ongelmanratkaisutaitoja. Mei-
dan tuli myos tutkimusta tehdessamme osata toimia ryhman jasenina seké itsenaisena toimi-
jana samanaikaisesti. Jollei ryhma toimi, ei mydskaan tutkimus etene. Tata opinnaytetyota
tehdessdmme saimme valtavasti harjoitusta ja arvokasta oppia tulevaisuuttamme varten.
Johtaminen ja toimiminen osana tybyhteisb6a ovat tarkeita seikkoja, jotka sosionomin tulee

tyossaan hallita.

Lahtokohtaisesti meidan mielestamme on erittdin hyddyllista ja jopa tarke&a hyddyntaa verk-
koa asiakaspalvelukanavana, silla se luo matalan kynnyksen avun kysymiseen niille, jotka

eivat valttamatta uskalla tai kykene asioimaan paikan paalla. Olemme opinnaytetyota teh-
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dessamme syventyneet erilaisiin toimintamenetelmiin ja periaatteisiin seka saaneet uusia
nakokulmia palveluohjaukselliseen tyohon. Vaikka asiakkaan kohtaaminen on erittain tarke-
aa, ensiaskeleen voisi tehda jo verkon kautta. Mitéd matalampi kynnys asiakkaalla on hakeu-
tua palveluiden piiriin, sitd epatodennakdisemmin han jaa palvelujarjestelman ulkopuolelle

tavoittamattomiin.

Olemme myo6s pohtineet internetin asiakaspalvelun riskeja passivoitumisen kannalta. Jos
kaikki palvelu on saatavissa helposti internetin valitykselld, miten se vaikuttaa ihmiseen, kas-
vaako syrjaytymisen riski. Naihin kysymyksiin emme voi tietda suoraa vastausta, mutta kai-
kessa on aina kaantdpuolensa ja naitd kysymyksia meidan tuleekin pohtia tarkoin.
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LITE 1
Saatekirje

Hyvé Chat-palvelun kayttja

Olemme sosionomiopiskelijoita Centria ammattikorkeakoulusta ja teemme tutkimusta koskien Keski-
Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyméa Soiten Chat-palvelua. Kerddmme asiakkaiden
kokemuksia Chat-palvelun palveluohjauksen kaytostd seka mahdollisia ideoita palvelun kehittamisek-
si. Tutkimus on opinnédytetyd. Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja luottamuksellista, silla kyse-
lylomakkeet taytetddn anonyymisti. Eettisista syistd kysely on suunnattu 18 vuotta tayttaneille. Lo-
makkeet tulevat vain tutkijoiden kayttoon ja tutkimustydn valmistuttua vastaukset héavitetdén. Vastaus-
ten avulla pystytaédn tarvittaessa kehittdmaan Chat-palvelun palveluohjausta. Valmis tutkimustyé on
luettavissa Theseuksesta marraskuussa 2017. Kyselylomakkeen vastaamiseen menee noin 5 minuuttia

ja se on taytettavissé xxx-xxx valisen ajan. Kyselyyn pééset oheisesta linkista.

Mielipiteenne on meille tarked!

Satu Arola, Paula From, Anna Hyvonen

Mikali teilla herad kysymyksid, ottakaa meihin rohkeasti yhteytta puhelimitse

Paula From

XXX =-XXXXXXX



LITE 2
Kyselylomake

1.1kd?[]18-29[]130-39[]40-49[]150-64[]65+
2. Sukupuoli? [ ] Mies [ ] Nainen

Kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat kokemuksiasi palveluohjauksen Chat- palvelusta? Valitse
sopivin vaihtoehto vélilla 1 (erittdin huonosti) ... 5 (erittdin hyvin)

3. Asioin mieluummin verkossa kuin paikan péaéalla
12345

4. Chat-palvelussa saa nopeasti ja helposti ohjausta ja neuvontaa
12345

5. Olen tyytyvéinen saamaani palveluohjaukseen
12345

6. Jos et ollut tyytyvainen saamaasi palveluohjaukseen, miksi?

7. Saitko vastauksen kysymykseesi Chat-palvelussa, vai ohjattiinko sinut eteenpéin?
[ ] Sain vastauksen [ ] Minut ohjattiin eteenpdin

8. Asiani koski
[ ] Sosiaalipalveluja [ ] Terveyspalveluja [ ] Jotain muuta

9. Miten Chat-palvelua voisi viela kehittaa?




