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This thesis is a study that explains service counselling and service counselling pro-
cess. The study has been made from the employees’ perspective in South Ostro-
bothnia Work and Economic Development Office in Seinéjoki. The purpose of this
thesis was to find out, what employees are thinking of and those thoughts could help
the organization and workers.

The research method was qualitative work research. Workers participated by an-
swering a survey or a phone interview. Service counselling and its process are ex-
plained in this thesis by literature and the previous studies. The literature was used
to help with the analysis of the results. The main themes in this thesis were service
counselling, service counselling in Work and Economic Ministry, and the perspec-
tives of employees. The survey material was collected using Webropol work tool.
The survey was sent to workers that are doing customer work in Seinajoki office.
Eight (n=8) employees participated in the survey and two (n=2) employees in the
interview. The study was successful, because this thesis has three main concepts
and the study material is answering to those main concepts.

Employees were thinking that the service counselling is customers guidance in the
different services. They were also thinking that the service counselling is customer
oriented. They were saying that the workers need to know about the different ser-
vices that they could help the customers to find the suitable services. The first step
that the customers are taking in service counselling process in Work and Economic
Development Office is to register your self to as a job seeker. Then the customer
and the worker are finding out if the customer could get the unemployment security.
The next step is to do a plan, how the customer is reaching her or his goals. If the
customer is not employed in three months, the worker calls the customer and they
will update the customers plans. They can also make an appointment. Then the
employees can offer the customer a different services, jobs or educations. The des-
tination is that the customer is getting a job, suitable services or education.

Keywords: Service counselling, case management, guidance, service counselling
process
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on palveluohjaus tyontekijoiden nakdkulmasta Etel&a-Poh-
janmaan TE-toimiston Seindjoen toimipaikassa. Yhteistyborganisaationa toimi Sei-
najoen toimipaikka ja tutkimukseen osallistui organisaation tyontekijoita. Tyontekijat
vastasivat aiheeseen liittyviin kysymyksiin verkkokyselylomakkeella. Lisaksi he oli-

sivat voineet halutessaan valita teemahaastattelun puhelimen valityksella.

Tavoitteena oli selvittdd, miten organisaation tyontekijat nakevat palveluohjauksen.
Tutkimuksessa selvitettiin, mitd palveluohjaus on, ja miten sita toteutetaan. Tassa
tutkimuksessa tutkimukseen osallistuneet tyontekijat saivat maaritella vapaasti pal-
veluohjausta ja tuoda esiin kasitteesta nousevia muita kasitteita. Organisaatiolla on
taman jalkeen mahdollisuus lahtea kehittdmaan yhteista ajatusta palveluohjauk-
sesta ja sen prosessista. Yhteistydorganisaation lisdksi taméa tutkimus hyoddyttaa
TE-toimiston kanssa yhteistydssa olevia yrityksia, jotka toteuttavat myds palveluoh-
jausta. Verkostot ja TE-toimiston yhteistybkumppanit voivat kehittaa palveluoh-
jausta omassa yrityksessaan entistd paremmaksi ja l16ytdd uusia keinoja asiakkai-
den kohtaamiseen seka yhteistython yritysten kanssa. Myds asiakkaat hyotyvat tut-
kimuksesta, silla palveluohjauksen kehittamisella saadaan entista parempia tuloksia
tyottdmien tyollistymisessa. Liséksi hyva palveluohjaus parantaa asiakastyytyvai-
syytta.

Suominen ja Tuominen sanovat palveluohjauksen olevan opastusta, neuvontaa ja
tukemista seka asiakaslahtoista ja -keskeista asiakaspalvelua (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 13). Monissa méaarittelyissa usein mainitaan asiakaslahtoisyys, osalli-
suus, opastus, neuvonta sekad tukeminen. Palveluohjaus nahdaan sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen asiakastyond, jossa vahvistetaan ja tuetaan asiakasta elamanhallin-
nassa seka yksityisessa verkostossa huomioiden asiakkaan voimavarat (Suomen

palveluohjausyhdistys ry 2020).

Tassa opinnaytetyossa kaydaan lapi palveluohjausta ja sen prosessia seka sita,
mik& on palveluohjaajan rooli menetelmassa. Lisaksi kerrotaan, mita kaikkea palve-

luohjaukseen kuuluu ja tuodaan esiin tyo- ja elinkeinoministerion maaritelmia kasit-



teestd. Tassa tyossa kasitellaan myaos sitd, miten palveluohjaus linkittyy sosiaalityo-
hon. Opinnaytetydn tarkeimpia teemoja ovat palveluohjaus, palveluohjaus tyéhallin-

nossa ja TE-toimiston tydntekijoiden nakokulmat.



2 TUTKIMUKSEN AIHE, TAVOITTEET JA PROSESSI

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen prosessia, tavoitteita seka taustoja. Yhteis-
tydokumppanina tassa opinnaytetydssa on Eteld-Pohjanmaan TE-toimiston Seina-
joen toimipaikka. Yhteistybkumppaniksi valikoitui TE-toimisto, koska olen ollut siella
tyOharjoittelussa ja kiinnostuin siella toteutettavasta asiakastydsta. Aihe opinnayte-
tydhon muodostui vierailulla olleen opettajan ja ohjaajana tyoharjoittelussa toimi-
neen palveluesimiehen keskusteluista. Opinnaytetydssa haluttiin enemman tietoa
siitd, miten palveluohjaus toteutuu TE-toimistossa, ja miten tyontekijat nakevat sen
seka l6ytyykd organisaation sisdisia nakemyseroja aiheesta. Palveluohjaus on pal-
jon tutkittu ja esilla ollut aihe, josta I6ytyy paljon materiaalia ja se helpottaa tutki-

mista.

2.1 Opinnaytetydn tarkeimmat teemat

Opinnaytetyossa kasiteltavia teemoja ovat palveluohjaus, palveluohjaus tydhallin-
nossa ja TE-toimiston tyontekijoiden maaritelmia palveluohjauksesta (kuvio 1).
Naita teemoja kaydaan lapi teoriassa ja tulososiossa. Nain saamme mahdollisim-

Palveluohjaus

Palveluohjaus
tyohallinnossa

TE-toimiston
tyontekijoiden
maaritelmia

Kuvio 1. Opinnaytetyossa kasiteltdvat teemat
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man kattavasti tietoa ja erilaisia ndkemyksia, joiden avulla palveluohjauksen kehit-
taminen entistd paremmaksi organisaatiossa on mahdollista. Palveluohjauksen ke-
hittdminen on tarkeadd, koska hyva ja onnistunut palveluohjaus voi muuttaa asiak-
kaan elamé&a niin, ettd han ei valttamatta tulevaisuudessa tarvitse palveluohjausta.
Kosonen ja Peronmaa (2013, 7) kertovat palveluohjauksen tarkoituksena tai maa-
ranpaana olevan, ettd asiakas ei tarvitse enaa palveluohjausprosessin paatteeksi
palveluohjausta. Tutkimuksen toteuttaminen hyodyttdd myds muita yrityksia, joissa
toteutetaan palveluohjausta. Palveluohjauksen kehittdminen parantaa asiakastyyty-
vaisyytta ja edistaa asiakaspalvelun toimivuutta. Suominen ja Tuominen (2007, 13)

kuvaavat palveluohjausta asiakaslahtdiseksi toiminnaksi.

Palveluohjauksen kehittdminen vaatii uusien ja erilaisten ndkemysten esille tuo-
mista ja parhaiten erilaisia ideoita voidaan saada palveluohjausta toteuttavilta tyon-
tekijoilta. Palveluohjaukseen liittyy monesti erilaisia kasitteita, kuten asiakaslahtoi-
syys, palveluneuvonta, palveluohjauksellinen tyéote, osallisuus ja voimavarakeskei-
nen seka intensiivinen palveluohjaus. Tassa tytssa naita kasitteita tuodaan esiin
asiantuntijoiden kautta ja selvitetaan, kuinka he yhdistavat naita edella mainittuja

kasitteita palveluohjaukseen.

2.2 Yhteistyborganisaatio

Tutkimukseen yhteisty6organisaatioksi valittiin Etela-Pohjanmaan TE-toimiston Sei-
najoen toimipaikka, koska TE-toimistot pyrkivat asiakaslahtoisyyteen ja siellé toteu-
tetaan palveluohjausta. Tutkimukseen haluttiin valita organisaatio, jonka palveluista
ja toiminnasta moni ihminen ei valttamatta tieda paljoa. Tydharjoittelun kautta huo-
mio kiinnittyi siihen, etta asiakkailla ei ollut valttamatta tietoa siitd, minkéalaisia pal-
veluja he voivat saada TE-toimistosta ja ketd kaikkia TE-toimisto palvelee. Huomio
kiinnittyi my0s siihen, etté tyoharjoittelun aikana tuli selittdd TE-toimisto monelle 1&-
heiselle ja se, mitd TE-toimistossa tehdaan. Suurin osa tiesi, ettad siella autetaan

tyottomia.

TE-toimistot palvelevat tydnhakijoita, tydnantajia, yrityksia ja yhteistybkumppaneita.
Toiminnan tavoitteena on tukea ja edistaa tyomarkkinoita ja liséksi tarjota tydmark-

kinoille osaavaa tybvoimaa sekd edistdd ja auttaa osatyokykyisia padsemaan
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osaksi tydelamaa. TE-toimistot tarjoavat ammatinvalinta- ja uraohjausta seka kou-
lutusneuvontaa, erilaisia hankkeita ja valmennuksia sekd ohjaamotoimintaa. (Ty6-

ja elinkeinoministerio 2020.)

Etela-Pohjanmaan TE-toimistoon kuuluu kolme eri toimipaikkaa Alajarvi, Seinajoki
ja Kauhajoki, jotka toimivat Etela-Pohjanmaan alueella. TE-palveluverkostoon kuu-
luvat myos Etela-Pohjanmaan tyodllistymistda edistava monialainen yhteispalvelu
(TYP), yhteispalvelupisteet Kurikan Jurvassa, Alajarven Lehtimaelld, Vimpelissa,
Teuvalla, Kauhavan Alaharmassa, Kauhavan Ylihdrmassa seké Kauhavan Kortes-
jarvella, Kuortaneella ja Ahtarissa. Lisaksi seudulliset yrityspalvelut Alajarvella, Ala-
vudella, Kauhavalla, Kauhajoella ja Seinajoella kuuluvat TE-palveluverkostoon.
(Ty6- ja elinkeinoministerid 2020.) Tyollistymista edistava yhteispalvelu (TYP) on
tyottdmille suunnattu palvelu, jossa tyo- ja elinkeinotoimisto toimii yhdessa Kelan ja
kunnan kanssa saman katon alla ja arvioivat ty6ttomien palvelun tarvetta seka suun-
nittelevat palvelukokonaisuuden, joka edistaa tyollistymista. He vastaavat yhdessa
myos tyottomien tyodllistymisprosessin etenemisestéa ja seurannasta. (Tyo- ja elin-
keinoministerié 2019, 28.)

2.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Kananen sanoo, ettd ongelman tulee olla ratkaistavissa. Han nimeaa seuraavia asi-
oita, joihin tulee kiinnittd& huomiota tutkimusongelmaa maéariteltdessa: aineiston-
saanti, aihealueen tuntemus, ongelman ratkaisuun tarvittavien menetelmien hal-
linta, ongelman ratkaistavuus ja oma mielenkiinto seka motivaatio. (Kananen 2015,
41))

Ennen tutkimuksen toteutusta aihe vaati perehtymista ja aiheen muodostuessa tuli
miettia sitd, ettd miten saadaan mahdollisimman kattavasti aineistoa kerattya. Li-
séksi tutkimuksen onnistumiseen vaadittin myds mielenkiintoa ja motivaatiota ai-
hetta kohtaan. Mielenkiinto ja motivaatio tdhan tyéhon I6ytyi tyoharjoittelusta TE-

toimistossa ja organisaation tarpeesta taman tapaiselle tutkimukselle.



2.3.1 Tutkimusongelma:

Tutkimusongelma maarittyi sen mukaan, mité tutkimuksella haetaan tai mita halu-
taan tietdd. Tutkimusongelma on selvittda Etela-Pohjanmaan TE-toimiston Seina-
joen toimipaikan tyontekijoiden ndkemyksia palveluohjauksesta ja sen prosessista.

Kuvio 2. Tutkimuskysymyksien muodostuminen

2.3.2 Tutkimuskysymykset:

Tutkimuskysymykset muodostuivat sen perusteella, mitd halutaan tutkia tai mista
tutkimuksessa halutaan tuottaa tietoa. Tutkimuksessa haluttiin tietd&, mita tyonteki-
jat ajattelevat palveluohjauksesta, tai miten he maarittelevat sita. Kuviossa 2 tuo-
daan esiin aiheita, mista tutkimuskysymykset muodostuivat. Tutkimuskysymykset

ovat:
1. Miten tyontekijat maarittelevat palveluohjausta?

2. Miten palveluohjausta toteutetaan TE-palveluissa?
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3. Millainen on asiakkaan palveluohjausprosessi TE-palveluissa?

2.4 Muita tutkimuksia ja hankkeita

Palveluohjaukseen liittyvia tutkimuksia ja hankkeita on toteutettu paljon. Aiheesta
l0ytyy opinnaytett6itd, jotka on toteutettu vanhuspalvelutyéssa, kuntoutuspalve-
luissa, mielenterveystytssa, ja liséksi palveluohjausta on tutkittu yleisesti. Useim-
missa tutkimuksissa on tehty kyselyita asiakastyytyvaisyydesta seka asiakkaiden
kokemuksista. Monissa palveluohjausta kasittelevissa opinnaytetdissa nousee esiin
asiakkaan hyvéa kohtaaminen, jonka mainitsee myds Suominen (2010). Asiakkaan
hyvaan kohtaamiseen usein kuuluu asiakaslahtoisyys ja se my6s usein mainitaan,
kun halutaan maaritella palveluohjausta. Hannisen (2007, 11) mukaan asiakaslah-
tbisyydessé asiakas nahdaan kumppanina ja hanet nahdaan taysivaltaisena jase-
nena, jonka kanssa mietitdan ratkaisuja ja paatoksia hanen tilanteestaan. Asiakas

on yksil6llinen persoona, jolla on oma yhteiso, kulttuuri ja jasenyys yhteiskunnassa.

Osallisuutta on maaritelty seuraavanlaisesti: ihminen voi kokea osallisuutta, kun ha-
nella on tunne siita, ettéd h&n voi vaikuttaa omaa elamaé koskeviin asioihin. Hanella
on oikeus saada tietoa itsedan koskevista asioista ja ilmaista mielipiteensé niista.
Osallisuuteen voi liittyd monia erilaisia puolia, kuten osallistuminen, vaikuttaminen
ja merkityksellisyys seka mahdollisuudet. (Sainio, Angesleva & Talvitie-Lamberg,
1). Valtaistaminen on prosessi, jossa ihminen voi parantaa omaa elaménhallintaa ja
kontrollia. Valtaistamisesta on apua niille, jotka eivat saa usein dantansa kuuluviin.
(Kivipelto 2008, 29.)

Kanta-Hameen Pitsi-hanke (palveluja ja itsendista arkea ikaihmisille) on osa Vali-
Suomen lk&kaste Il -hanketta. Yhtena tavoitteena hankkeella oli ikdihmisten palve-
luohjauksen kehittaminen. Pitsi-hankkeen tehtdvéa oli koordinoida palveluohjauk-
seen liittyvaa alueellista teemaryhmatydskentelya. Tavoitteena oli selkeyttaa ja yh-
tendistda kuntien palveluohjausprosesseja ja luoda visio ikaihmisten palveluohjauk-
sen toteuttamiselle. Tavoitteena oli myos, ettd saataisiin aikaan luontevaa verkos-
toitumista kuntien, eri alueiden seka tyontekijoiden vélille. Liséksi tarkoituksena oli
kasitella esille nousevia kehittdmistarpeita ja tarkastella vaikuttavuuden nakokul-

maa palveluohjauksessa. Hankkeessa avattiin palveluohjausta toimintana ja sen
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historiaa seka kasitettd case management. (Kanta-Hameen Pitsi-hanke 2011—
2013, 4-5.)

Kanta-Hameen Pitsi-hankkeella on ollut samanlaisia tavoitteita, mita nyt tassé opin-
naytetyossa on tavoitteena. Hankkeessa pyrittiin kehittamaan palveluohjausta ja
tarkoituksena oli palveluohjausprosessien selkeyttaminen ja yhtenaistaminen. Myos
tassa tutkimuksessa pyritddn kehittamaan palveluohjausprosessia entista toimi-
vammaksi. Hanke toi hyvin esiin tarkeaa ja mielenkiintoista tietoa palveluohjauk-
sesta.

Kososen ja Peronmaan (2013, 7) aiheena on palveluohjaus toimintatapana nuorten
kuntoutumisyksikdssa. He kasittelevat palveluohjauksen taustoja ja kasitteitd opin-
naytetyossaan seka kayvat myos lapi kasitettd case management. Tekijat erottavat
kasitteet case management ja palveluohjaus toisistaan, silla he pitavat kasitetta pal-
veluohjaus laajempana kasitteena seka siihen liittyy heiddn mielestaan syvempi
merkitys. Molemmilla kasitteilla on tutkimuksen mukaan sama lahtékohta eli asiak-

kaan tukeminen.

Lempinen pitdad kasitteitd case management ja palveluohjaus samana kasitteena.
Case management eli palveluohjaus on sosiaalitydn asiakaslahtdinen tyoskentely-
muoto. Siinad pyritaan selvittdmaan asiakkaan yksiléllinen palvelutarve ja [6ytamaan
naihin tarpeisiin sopivat palvelut. (Lempinen 2013, 12.) Palveluohjaus tunnetaan
maailmalla ké&sitteena Case tai Care management (Rysti 2003, 9).

Kasitteeseen case management liittyy maarittelyeroja, kuten se, tarkoittavatko pal-
veluohjaus ja case management samaa asiaa. Lempinen méaarittelee kasitteita sa-
moin, ja siksi halusin tuoda k&sitettd case management esiin. Tassa opinnayte-
tydssa pyritdan kehittamaan palveluohjausta entistéa paremmaksi, etta asiakas 10y-
taisi helpommin tarpeitaan vastaavat palvelut. Palveluohjauksen kehittaminen vaatii
perusteellista perehtymista aiheeseen ja erilaisiin maaritelmiin kasitteesta. Monelle
ihmiselle kasite palveluohjaus voi olla outo kasite, jota ei ole kuullut koskaan ja he
saattavat miettia, etta mita tama kasite tarkoittaa ja mista se tulee seka, miksi pal-

veluohjaus on otettu kayttoon. Naita asioita perustellaan tassa tyossa.
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2.5 Opinnaytetydn ajallinen prosessi

* Tyon * Tyon
viimeistely suunnitelma ja
e Valmis tyo sopimukset

tammi-
maaliskuu
2020

loka-
joulukuu
2020

huhti-
kesakuu
2020

heina-
syyskuu

2020

e Tutkimuksen
toteutus ja
analysointi

e Teorian
muodostus

* Teorian
muodostus

Kuvio 3. Opinnaytetyon ajallinen prosessi

Tassa osiossa kuvataan opinnaytetyon etenemista (kuvio 3). Marras-joulukuussa
2019 viela etsin aihetta tyohoni harjoittelussa, mutta pian aiheeksi muodostui pal-
veluohjaus tyontekijoiden nakdkulmasta Etela-Pohjanmaan TE-toimiston Seingjoen
toimipaikassa. Joulu-tammikuussa aloin tehda suunnitelmaa opinnaytetydsta ja
paatin, etta toteuttaisin aineistonkeruun teemahaastattelun avulla. Taméa kuitenkin
muuttui maalis-huhtikuussa, silla koronatilanne vaikeutti tutkimuksen toteutustapaa
ja paatin muuttaa aineistonkeruumenetelman puhelimen vélityksella tehtavaksi tee-
mahaastatteluksi, lisdksi lisasin kyselylomakkeen (lite 3) toiseksi keruumenetel-
maksi. Suunnitelman selkiydyttyd ja sopimusten hoidon jalkeen, aloitin teorian et-
sinnan ja aloin valmistella saatekirjetta (lite 1). Saatekirjeeseen valitsin kaksi ajan-
kohtaa tutkimuksen toteutukseen, silla kesa-heindkuussa tyontekijoita oli vield ke-
salomalla. Ensimmainen tutkimusajankohta sijoittui heinakuun puoleenvdliin ja toi-

nen elokuun puoleenvaliin. Tutkimuksen toteutus muuttui kumminkin pelkéastaan



16

elokuulle, kun ilmoittautuneita heinakuulle ei tullut. Teemahaastattelujen ajankoh-
diksi tuli 18. ja 20.8.2020. Webropol-kyselyn ajankohta oli 10.-28.8.2020. Kyselylo-
makkeen aineistonkeruuajankohtaa pidennettiin suuremman aineistohankinnan

vuoksi, ja jotta tyOntekijat ehtisivat vastata kiireen keskella.

Heindkuussa tarkoitus oli hankkia teoriaa ja valmistautua tutkimuksen toteutukseen
tekemalla kyselylomake valmiiksi seka miettimalla haastattelun teemoja. Liséksi lu-
pasopimus valmistui (lite 2) haastatteluun osallistuville. Elokuun lopussa aloitin ai-
neiston analysointia ja litterointia, liséksi varasin syyskuun aineistonkasittelyyn. Lo-
kakuussa tarkoitukseni oli viimeistella ty6ta, johon kuuluu johtopaatdsten seka poh-
dintaosion teko. Suunnitelmassa ja aikataulussa pysyttiin, ja valmistuminen toteutuu

joulukuussa 2020.
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3 PALVELUOHJAUS

Tassa luvussa kaydaan lapi, miten asiantuntijat ovat maaritelleet tdhan mennessa
palveluohjausta, ja lisdksi tuodaan esiin palveluohjaukseen liittyvia menetelmia
seka tyootteita. Tassa luvussa avataan myos palveluohjaajan roolia ja palveluoh-
jauksen prosessia askel askeleelta seka pohditaan sitd, miksi palveluohjausta tarvi-
taan. Aiemmat méaarittelyt auttavat tutkimustulosten analysoinnissa ja pohdinnassa,
lisdksi uusien ja vanhojen maarittelyjen vertailusta voimme |oytaa yhtalaisyyksia

seka uusiakin asioita.

3.1 Asiantuntijoiden nakemyksia palveluohjauksesta

Palveluohjaus nahdaan asiakaslahtoisend sosiaali- ja terveysalan asiakastyona,
jossa vahvistetaan ja tuetaan asiakkaan itsenaista elamanhallintaa sek& yksityista
verkostoa hyodyntamalla asiakkaan voimavaroja oman elaméansa haastekohdissa
(Suomen palveluohjausyhdistys ry 2020). Suominen ja Tuominen (2007, 13) ovat
maaritelleet palveluohjausta tavaksi harjoittaa palveluhallintoa, ja lisdksi he ndkevat

sen menetelméksi organisoida sosiaali- ja terveyspalveluita.

Kosonen ja Peronmaa (2013, 7) kertovat, etta palveluohjaus on asiakaslahtoista ja
tavoitteena on asiakkaan voimaantuminen niin, ettd jatkossa palveluohjaukselle ei
ole tarvetta. Palveluohjaus ei ole nimenséd mukaisesti pelkkda palveluihin ohjaa-
mista, vaan se on myds hyvaé kohtaamista seka luottamuksellisen suhteen luomista
asiakkaan ja palveluohjaajan valilla. My6s Suominen (2010) painottaa hyvaa koh-

taamista.

Vahakangas ym., Hammar, Orava ja Kiviméki (2018, 19) kertovat tutkimuksessaan,
ettd palveluohjauksen perustana on palvelutarpeen arviointi. Se voi olla keveimmil-
l&&n ohjausta ja neuvontaa, vaativampana pidempiaikaista ja intensiivista sek& mo-

nialaisempaa.

Suomen palveluohjausyhdistyksen sivuilla palveluohjaus jaettiin kolmeen tyGtapaan
palveluneuvonta, palveluohjaus ja palveluohjauksellinen asiakasty6 tai tydote (Suo-
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men palveluohjausyhdistys ry 2020). My6s Suominen ja Tuominen (2007, 16) mai-
nitsevat kolme tydotetta eli varsinainen palveluohjaus, palveluohjauksellinen tyéote

ja konsultoiva tai neuvova tydote eli palveluneuvonta.

Palveluohjauksellinen tyoote on asiakkaan palveluiden varmistamista, yhteenso-
vittamista ja koordinointia asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Asiakkaana on usein
henkilo, joka tarvitsee useampia palveluja sekda hanen oma elaméanhallinta ja toi-
minnanohjaus ovat heikentyneet. (Suomen palveluohjausyhdistys ry 2020.) Vestu
(2017, 27) nékee palveluohjauksellisen tybotteen kokonaisvaltaisena, laaja-alai-
sena, asiakkaan tarpeista lahtevana elamantilanteen kartoittamisena, johon tulee
kayttaa riittavasti aikaa. Tydotteen avulla tyontekijalla on mahdollisuus hahmottaa
laajasti osa-alueet, joilla asiakas apuja ja tukea tarvitsee. Tyontekija koordinoi, oh-

jaa ja valvoo, etta asiakas saa tarvitsemiaan apuja, tukia ja palveluja.

Palveluneuvonta voi olla esim. palvelukartoitukseen perustuvaa tyota, jossa asia-
kassuhteella ei ole usein merkitysta. Ty6tapa voi olla my6s palvelujen asiantuntijana
toimimista ja asiakkaan kysymyksiin vastaamista. Parhaiten palveluneuvonnasta
hyotyy henkild, jonka oma elaménhallinta on kunnossa ja joka tarvitsee apua la-
hinna itselle parhaiten sopivan palvelun loytamisessa. (Suomen palveluohjausyh-
distys ry 2020.). Palveluneuvonta on neuvontaa ja ohjausta, jota saada palveluneu-
vojalta, internetsivuilta tai puhelimitse. Neuvonta ei valttamattd edellytd paneutu-
mista kokonaistilanteeseen tai asiakastietojen kirjaamista eika luottamuksellista
asiakassuhdetta. (Makela 2012, 15.)

Palveluohjaus mahdollistaa asiantuntijan tutustumisen asiakkaaseen tarkemmin ja
paremman vuorovaikutussuhteen seka luottamuksen luonnin. Tydtavassa kartoite-
taan asiakkaan voimavaroja, tavoitteita ja toiveita sekéa etsitddn mahdollisia palve-
luita tukemaan néita tavoitteita. Asiakkaana on yleensé henkilg, jolla on vaikea el&-
mantilanne, ja han tarvitsee monien palveluiden yhteistoimintaa itsendisen elaméan
vahvistamiseksi. Palveluohjaus on asiakkaalle maksuton. (Suomen palveluohjaus-
yhdistys ry 2020.). Palveluohjauksen tehtdvana on asiakkaan yksilollisten palvelu-
tarpeiden maarittdminen ja niita vastaavien palveluiden jarjestdminen. Lisaksi teh-
tavana on muodostaa kokonaisuus, jossa asiakkaan tarpeet ja palvelujarjestelman

palvelut sekéd yhteiskunnan asettamat taloudelliset ja hallinnolliset vaatimukset koh-
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taavat. Palveluohjaus voidaan n&hda palveluhallinnon toteuttamistapana ja asiakas-
tydon menetelmana. (Honkakoski ym., Kinnunen, Vuorijarvi, Raappana 2015, 7.).
Harkonen (2014, 4) puhuu myds palveluohjauksen erilaisista tydotteista ja kertoo
siihen kuuluvan neuvonnan seka ohjauksen tason, palveluohjauksellisen tydotteen

ja yksilokohtaisen tydotteen eli varsinaisen palveluohjauksen.

Asiakkaalla ja ohjaajalla

Eniten hyotya asi- on yleensa useita ta-

akkaalle, jonka paamiskertoja
elamanhallinta on

paaosin kunnossa

Palveluoh-
e jaus

Palvelukartoi-

tukseen perus- Palveluohjauksen

tuvaa tyota kolme tybtapaa

}

X -

Palvelu- 1

neuvonta

Asiakkaana vaike-
assa tilanteessa

oleva henkilo
Palveluohjauk-

sellinen ty6ote

4

Asiakkaana on

Asiantuntija ottaa vas- usein henkilo,

tuun palveluiden koor- joka tarvitsee use-

dinoinnista ja yhteen- ampia palveluja
sovittamisesta asiak-

kaalle

Kuvio 4. Palveluohjauksen tydtavat
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Palveluohjauksen kolmesta ty6tavasta on kuvattu lyhyesti tarkeimmat asiat kuvi-
ossa 4. Tassa kuviossa tuodaan esiin asioita, mista nama tyotavat tunnistetaan par-

haiten. Kuvio auttaa my@s erottamaan kasitteet toisistaan.

3.2 Sosiaalitydn linkittyminen palveluohjaukseen

Kuvio 5. Sosiaalitydn osajarjestelmat (Sipila 1996, 213).

Sipila jakaa sosiaalityon asiakastyon kolmeen osajarjestelméaan (kuvio 5.) byrokra-
tiatydhon, palvelutydhon ja psykososiaaliseen ty6hon. Palvelutydta voidaan tehda
erilaisissa palvelupisteissé, joissa voi saada neuvontaa ja ohjausta. Terapeuttisissa
organisaatioissa tehdaan psykososiaalista ty6ta ja tietenkin byrokratioissa byrokra-
tiatyota. (Sipilda 1996, 213.)

Suurin osa sosiaalitydsta on palvelutyota, jossa annetaan asiakkaalle tarvittavaa
neuvontaa ja ohjausta. Tarkoituksena voi olla sopivien palveluiden etsiminen asiak-
kaalle tai erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen etsiminen ja I6ytdminen inhimilliseen on-
gelmaan. Palvelutytssa ero byrokratiatyéhon on siing, ettei hallinnolliset saadokset
tai organisaatio maarita tyon suorittamisen tapaa. (Sipila 1996, 218—219.)
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Palvelutyd on laajempi kasite kuin palveluohjaus. Sosiaalitydn palvelutyéhon yh-
deksi tydmenetelmaksi kuuluu palveluohjaus. Palveluohjauksessa maaritellaan asi-
akkaan yksildllinen palvelun tarve ja ohjataan asiakasta hanelle sopiviin tukipalve-
luihin. Palveluohjauksessa asiakas saa vastuutyontekijan, joka on vastuussa asia-
kastyoprosessista. Tarkoitus on saada asiakkaalle kuuluvat etuudet, palvelut tai hoi-
toon liittyvat asiat kuntoon. Yksilokohtaisessa palveluohjauksessa ei ole lainkaan
kontrollia. (Willadsen 2014, 25.)

Sipila nimeaa erilaisia sosiaalitydon tydmuotoja, kuten kontrolli, tuki, sosialisaatio,
suojelu ja terapia. Kontrollissa tai sosialisaatiossa asiakasta pyritddn ohjaamaan tai
palauttamaan osaksi yhteiskuntaa. Tuessa asiakkaalle luovutetaan kayttoon lisare-
sursseja tai annetaan asiakkaalle ohjausta ja neuvontaa. Suojelussa asiakasta tue-
taan kontrolloimalla kolmatta osapuolta (yleinen perhevékivaltatapauksissa). Tera-
pian avulla pyritdan rakentamaan asiakkaan sisaista toimintarationaliteettia, tarkoi-

tuksena kehittaa asiakkaan kommunikaatiokykya. (Sipila 1996, 63—64.)

3.3 Erilaisia palveluohjausmalleja

Voimavarakeskeinen palveluohjaus kiinnittd& enemman huomiota asiakkaan voi-
mavaroihin ja lisdksi hanen omiin tavoitteisiinsa. Tassa menetelmassa korostuu asi-
akkaan ja palveluohjaajan kumppanuus, asiakkaan oikeuksien puolustaminen, pal-
veluiden puutteiden osoittaminen ja asiakkaan tukeminen seka neuvominen. Tarvit-
taessa palveluohjaaja toimii myds asiakkaan edunvalvojana. (Hanninen 2007, 15.)
Asiakkaan tukeminen ja neuvominen seké hanen edunvalvojanaan toimiminen ko-
rostuvat voimavarakeskeisessad mallissa (Heinonen-Kiiski 2018, 25). Voimavara-
keskeisessd palveluohjauksessa hyddynnetadn palveluohjauksellista tyOotetta
(Hanninen 2007, 16). MyoOs Raty kertoo, ettd voimavarakeskeinen palveluohjaus ja
palveluohjauksellinen ty6ote linkittyvat toisiinsa. Hanesta voimavarakeskeisessa
palveluohjauksessa on tarkoitus keskittya asiakkaan kuntoutumista hairitseviin teki-
jo6ihin ja poistaa naita, lisaksi tarkoituksena on asiakkaan integroituminen yhteiskun-

taan paremmin. (Raty 2011, 12.)
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Intensiivinen palveluohjaus painottaa luottamuksellista suhdetta, intensiivista tu-
kemista ja motivointia asiakkaan tarpeiden mukaan. Intensiivista palveluohjausta ei
voi toteuttaa viranhaltija, jolla on valtaa tehdé asiakasta koskevia viranomaispaa-
toksia. (Hanninen 2007, 15.). Asiakasta ohjataan, neuvotaan ja motivoidaan tiiviisti.
Liséksi palveluiden yhteen linkittdminen on tarke&a. Palveluohjaaja voi tehda asiak-
kaan kanssa kuntouttavia toimenpiteitd, kuten harjoitella sosiaalisia taitoja yhdessa
asiakkaan kanssa. (Heinonen-Kiiski 2018, 25.). Yksilokohtaista palveluohjausta
kaytetaan intensiivisessa palveluohjauksessa (Hanninen 2007, 16). Intensiivisessa
palveluohjauksessa vaaditaan intensiivista tydotetta, jolloin palveluohjaajan asia-
kasmaara ei voi olla suuri. Palveluohjaaja toteuttaa asiakkaan kanssa omia hoito-
ja kuntoutustoimenpiteita. Intensiivisen palveluohjauksen kanssa tydotteeksi sopii
yksilokohtainen tydote. (Raty 2011, 12.)

3.4 Palveluohjauksen prosessi

Argillanderin mukaan palveluohjauksen voi jakaa vaiheisiin, johon kuuluu aloitus-,
tyoskentely- ja lopetusvaihe. Tyo6llisyydenhoidon toimijat tydskentelevat yhteis-
tydssa ja tuottavat kukin oman palveluprosessinsa. Tavoitteena jokaisella on tyotto-
man tyollistymisen edistaminen. Tyo6ttomalla saattaa olla eri palveluprosesseja jul-
kisissa palveluissa, kolmannella sektorilla, yrityksissa, tydnantajalla ja koulutuspal-
veluissa. (Argillander 2006, 18.). Seuraavassa on havainnollistettu, miten palve-
luohjausprosessi etenee Argillanderin mukaan.

1. Asiakkaiden valikoituminen

2. Asiakkaan palvelutarpeen arviointi

3. Palvelujen suunnittelu ja jarjestaminen

4. Tavoitteiden toteutumisen seuranta ja jarjestelyjen korjaaminen
5. Palvelukokonaisuuden korjaaminen

6. Palveluohjauksen paattaminen
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Ensimmaisessa vaiheessa asiakas ajautuu palvelunpiiriin ja hanelle tehdaéan palve-
lutarpeen arviointi. Arviointiin ja palvelujen suunnitteluun osallistuu my6s asiakas
yhteisty6ssé tyontekijan kanssa. Taman jalkeen tavoitteiden toteutumista seurataan
tyontekijan toimesta ja tarvittaessa voidaan tehda asiakkaan kanssa korjauksia jar-
jestelyissa. Tarpeen tullessa voidaan myos palvelukokonaisuutta korjata tai muut-
taa. Lopuksi on palveluohjauksen paattaminen, tai joskus se voidaan myds kayn-

nistaa uudelleen. (Argillander 2006, 18.)

Eloranta mainitsee palveluprosessin ensimmaiseksi askeleeksi asiakkuuden vali-
koitumisen. Kenelle palveluohjaus on tarpeen, kuka siitd hyotyy ja kenelle se sopii?
Nama ovat tarkeitd kysymyksia asiakkaiden valikoitumisessa. Han nimeaa yhdeksi
tarkeaksi asiaksi myos palveluohjauksen oikea-aikaisen aloittamisen. On tarkeaa
my0ds huomata, milloin palveluohjaukselle ei ole tarvetta tai se ei ole oikea vaihto-
ehto. (Eloranta 2006, 39.)

Hanninen (2007, 15) kertoo, ettd yleisessa tai perinteisessa palveluohjauksessa on
olemassa vaiheet asiakkaan palvelutarpeen selvittaminen, palvelu- ja hoitosuunni-
telmien tekeminen ja toteutuksen seuranta, yhteydenpito palveluiden tuottajiin ja vi-
ranomaisiin, palvelujarjestelmén osaaminen ja sen hallinta seka palveluiden yhteen-
sovitus ja linkitys. Asiakassuhde ei ole terapeuttinen tai kuntouttava, asiakkaita on
useita ja kysymyksessa voi olla siirtyméavaiheen palveluohjaus. Koskimiehen (2007,
108) mukaan palveluohjausprosessi voi olla pitkdankin kestava yhteistydsuhde,
joka paatetadn asiakkaan kanssa yhdessa arvioiden. Yhteistyésuhde voi olla myos

valilla "lepovaiheessa” ja aktivoitua myohemmin uudelleen.

3.5 Palveluohjaajan rooli

Kun asiakas ottaa yhden askeleen eteenpain, palveluohjaaja ottaa kaksi askelta
taaksepdain (Tuominen 2020). Palvelukoordinaattorin ja palveluohjaajan rooli on
huolehtia tyollisyydenhoidon yhteistyéverkostojen eri palveluprosessien linkittymi-
sesta tyonhakijan tarpeita vastaaviksi (Argillander 2006, 19). Palveluohjaajan tulee
tarkastella maailmaa aina kokonaisvaltaisesti asiakkaan silmin. Taméa voi vaatia pal-

veluohjaajalta epavarmuuden sietokykyd, luovaa ongelmanratkaisutaitoa, itsenaista
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tyOotetta ja neuvottelutaitoja. Palveluohjaajan tulee varata reilusti aikaa asiakkaa-
seen ja hdnen arkeensa tutustumiseen. Palveluohjaaja ja asiakas ovat tasa-arvoisia
rintarinnan kulkijoita. Ohjaajan toimeksiantaja on asiakas eika palvelujarjestelma tai
viranomainen. (Palveluohjausyhdistys ry 2020.). Palveluohjaaja ottaa kopin asiak-
kaasta ja suunnittelee yhdessé asiakkaan kanssa, miten asiakas saisi vahvistettua
elamanhallinnan tunnetta (Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus 2019). Oh-
jaajan tulee kohdata asiakas lahtien asiakkaan omasta tilanteesta ja tavoitteista.
Asiakkaan hoputtaminen johtaa vain naennadisiin ja kestamattomiin vaikutuksiin.
(Kajanoja 2018, 277.)

Palveluohjaajalta vaaditaan oman mukavuusalueensa ulkopuolelle menoa. Lisaksi
vaaditaan itsensa johtamisen ja tybn organisoimisen taitoja, jotta han voisi pitaa
asiakasmaarat sellaisina, ettad kaikille palveluohjauksen tarpeessa oleville asiak-
kaille riittaisi tarpeeksi aikaa. Palveluohjaajalta my6s odotetaan asiakaslahtoista
ajattelutapaa ja hyvaa kohtaamisen taitoa. Lisaksi ohjaajan tulee osata neuvottelu-
taitoja, kokonaisvaltaista tyoskentelytapaa, tietdmysta palvelujarjestelméasta seka
kykya tehda moniammatillista yhteistyota. (Nukarinen 2017, 24.)

3.6 Palveluohjaus apuna asiakkaalle

Palvelujarjestelma on monelle asiakkaalle hyvin hajanainen ja oikean palvelun 16y-
tdminen vaatii hyvia elaménhallinnan seka toiminnanohjauksen taitoja. Vaikeassa
elamantilanteessa olevalla tallaisia voimavaroja ei valttamatta ole. Asiakkaalla saat-
taa myos olla useita asiakkuuksia eri palveluissa, mutta kenellakaan ei ole palvelu-
jarjestelmassa minkaanlaista kokonaiskuvaa asiakkaasta tai hanen tilanteestaan.
(Suomen palveluohjausyhdistys ry 2020.). Palveluohjauksessa selvitetddn asiak-
kaan kanssa, mitka palvelut ja tuen yhdistelmat hyodyttavat parhaiten asiakasta.
Naistd muotoillaan asiakasta palveleva kokonaisuus. Lahtokohtana on aina se, mita
asiakas tarvitsee eika se, mitd yhteiskunnalla on tarjota. (Suomen palveluohjausyh-
distys ry 2020.)
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Palveluohjauksella on samanlaisia tavoitteita kuin sote-uudistuksella: asiakaslahtdi-
syys, palvelujen hajanaisuuden vahentaminen, niiden vaikuttavuuden parantami-
nen, lisata asiakkaan omaa mahdollisuutta valita ja vapautta liittyen omaa elaméaa
koskeviin palveluihin (Nukarinen 2017, 29). SOSTE (2016) on todennut, etta:

Oikea-aikaisen hoidon ja siten osaltaan hyvinvointi- ja terveyserojen ka-
ventamisen seka kustannusten hallinnan kannalta palveluohjaus nou-
see aivan keskeiseen rooliin. Asiakas- ja palveluohjaus on my6s paljon
muuta kuin pelkkaa tiedon valittamista palveluista tai niiden aarelle oh-
jaamista. Se on asiakkaan kuulemista ja ohjaamista ratkaisemaan
my0s itse eteen tulevia ongelmia, tukemista vaikeissa tunnekokemuk-
sissa, joita vaikea sairaus, vammautuminen tai elaméantilanne tai nama
kaikki yhdessé aiheuttavat. Ohjauksessa olennaista on orientoida asia-
kasta selviytymaan ja oppimaan elamaan uudenlaisen tilanteen kanssa
sen lisdksi, etta hanet ohjataan oikean palvelun aarelle. (Nukarinen
2017, 30.)

Nukarisen (2017) nostamassa SOSTE-lainauksessa kerrotaan siitd, kuinka palve-
luohjaus ei ole pelkkaa palveluihin ohjaamista, vaan se on myds asiakkaan kuunte-
lemista ja tukemista vaikeissa tilanteissa seka ohjaamista ratkaisemaan eteen tule-
via ongelmia itse. SOSTE nékee palveluohjauksen keskeisessa roolissa oikea-ai-
kaisen hoidon ja hyvinvointi- ja terveyserojen kaventamisessa seka kustannusten
hallinnassa. Kosonen ja Peronmaa (2013, 7) kertovat, kuinka he nakevat myos pal-
veluohjauksen asiakkaan hyvana kohtaamisena ja luottamuksellisen suhteen luo-

misena asiakkaan ja palveluohjaajan valille.

Palveluohjausta tarvitaan my6s ennaltaehkéaisevassa mielessa. Palveluohjauksen
kaynnistyessa varhaisessa vaiheessa, voidaan I0ytda ongelmiin ratkaisut ennen,
kuin ne kasaantuvat tai ennen kuin asiakkaasta tulee ns. valiinputoaja. Varhaista
puuttumista voi olla myos se, etta asiakaskunnasta poimitaan palveluohjauksesta
hyotyvat asiakkaat ja heidat ohjataan palvelujarjestelmassa palveluohjauksen pii-
riin. (H&anninen 2007, 12.)
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4 PALVELUOHJAUS TYOHALLINNOSSA

Tassa luvussa esitellaén tyo- ja elinkeinoministerion maaritelmia palveluohjauk-
sesta ja siihen liittyvista muista kasitteista. Maaritelmat auttavat myds aineiston ana-
lysoinnissa, pohdinnassa ja tyontekijoiden ajatuksia seka maaritelmia voidaan ver-
tailla myds ministerion maaritelmiin. Tyo- ja elinkeinoministerié ohjaa Suomen TE-

toimistojen toimintaa.

4.1 Palveluohjauksen maarittely tyéhallinnossa

Palveluohjaus nahdaan asiantuntijan tai ammattihenkilon antamana ohjauksena,
jonka tarkoitus on varmistaa, etta asiakas saa tarpeitaan vastaavat palvelut. Palve-
luohjausta annetaan erityisesti asiakkaille, jotka tarvitsevat laaja-alaisesti yhteenso-
vitettavia palveluja tai paljon palveluja. Lisaksi palveluohjauksesta on hyotya erityi-
sen tuen tarpeessa oleville asiakkaille. Palveluohjaus voidaan nahda eraanlaisena
asiakasohjauksena. Asiakasohjaus on asiakkaalle annettavaa yleista neuvontaa ja
ohjausta tai palvelutarpeen arvioinnin perusteella tehtdvaa palveluohjausta. (Tyo6- ja
elinkeinoministerio 2019, 20.)

Palveluohjaus on hyva erottaa kumminkin sosiaalihuollon antamasta sosiaalioh-
jauksesta. Sosiaaliohjaus on sosiaalipalvelu, jossa arvioidaan sosiaalihuollon asi-
akkaan palveluiden tarvetta ja ohjataan asiakas tarpeen tullessa palveluihin. Lisaksi
sosiaalihuollon asiakasta tuetaan palvelujen kaytossa, elaméanhallinnassa ja teh-
daan yhteistyota eri tukimuotojen yhteensovittamiseksi. Sosiaaliohjauksesta teh-
daan aina erillinen paatos, kun taas palveluohjauksesta ei tehda. (Tyo- ja elinkeino-
ministeri6 2019, 20.).

Ty6- ja elinkeinoministerion (2019, 20) mukaan palveluprosessilla tarkoitetaan yh-
den tai useamman palvelun ja tuen muodostamaa suunnitelmallista toimintosarjaa.
Palvelupolku koostuu suunnitelmallisesti eri palvelujen vaiheittaisesti etenevasta
kokonaisuudesta. Eri toimijoilla on erilaisia palveluprosesseja, mutta usein proses-
siin kuuluu asian vireille tulo, palvelutarpeen arviointi, asiakkuuden suunnittelu, pal-

velun jarjestaminen ja palvelun toteutus.
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Palveluohjaukseen liittyy myds muita kasitteita, jotka ovat olennainen osa palve-
luohjausta. Ty6- ja elinkeinoministerion mielesta palveluntarve on asiakkaan koke-
maa tarvetta tai todettua tarvetta saada palveluja, jotka tukevat asiakasta ammatti-
henkilon, asiakkaan tai asiantuntijan mukaan. Palvelutarpeen arviointi maaritel-
laén taas toiminnaksi, jossa asiantuntija tai ammattihenkil arvioi asiakkaan palve-
lutarpeen ja asiakkuuden edellytyksia yhteistydssa asiakkaan kanssa. Lisdksi mie-
titaan yhdessa sita, milla palveluilla tarpeisiin pystytdan vastaamaan parhaiten.
Naissa kasitteissa asiakkaan ja asiantuntijan tai ammattihenkilon valilla on as-
sosiatiivinen suhde. Assosiatiivinen suhde: asiakas ja ammattihenkil6 arvioivat

yhdessa tdman palvelutarvetta. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2019, 17.)

Palvelukokonaisuus on asiakkaan palvelutarpeeseen perustuva ja useista palve-
luista koostuva kokonaisuus. Sen jarjestdmiseen, tuottamiseen ja toteuttamiseen
voi osallistua yksi tai useampi organisaatio. Palvelukokonaisuus voidaan suunnata
jollekin tietylle asiakasryhmalle, kuten iakkaille. Palvelupolku perustuu asiakkaan
palvelutarpeeseen, ja se toteutetaan suunnitelmallisesti seka yksildllisesti. Se on eri
palvelujen vaiheittain eteneva kokonaisuus. Palvelupolkuun kuuluvien palvelujen
ohjauksesta ja seurannasta vastuu nimetaan yhdelle taholle. Palveluprosessi on
yhteen tai useampaan palveluun tai tukeen liittyva suunnitelmallinen toimintosarja.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2019, 17.)

TE-toimistoissa tyota tehdaén erilaisilla koulutustaustoilla. Uudet tyontekijat pereh-
dytetaan ensiksi hallinnolliseen puoleen ja tyottomyysturva-asioihin, minka jalkeen
voidaan lahtea kerryttdmaan ohjausosaamista kollegoiden avulla seké tyon ohella.
TE-asiantuntijan oleellista osaamista ovat tydvoimapoliittisten edellytysten tuntemi-
nen, asiakasprosessi ja palvelutarjonta sekd vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Li-
séksi asiantuntijoilta vaaditaan maahanmuutto- ja kotoutumisprosessin seké -palve-
luiden tuntemusta ja monikulttuurista tuntemusta ja lisaksi kykya toimia tulkin vali-

tyksella. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2020, 34.)



28

4.2 Tyohallinnon askel kohti asiakaslahtdisempaa tydomenetelmaa

Tyomarkkinoiden muutokset haastavat tyodpoliittista palvelua uudelleenmaaritelta-
vaksi. Uusina haasteina tulee palvelutarpeiden moninaistuminen ja nopeat muutok-
set vaativat asiakaslahtdisempé&éa palvelumallia, yksilollisempia palveluratkaisuja
seka joustavampaa kohdentamista. Julkinen palvelu on kaynyt pitkdn kehityspolun
viranomaiskontrollin vaiheesta asiakaslahtdisempéaéan vaiheeseen. Julkisen palve-
lun kehityskulku on vaajaamaton, jota ei voida estaa. Julkisen palvelun ensimmai-
sessa kehityskulun perusvaiheessa korostui viranomaisrooli ja kontrolli suhteessa
kansalaisiin. Toisessa vaiheessa alkoi itse tekeminen ja kanssakdyminen kansalai-
sen kanssa erottumaan viranomaisasemasta, ja julkista palvelua alettiin jasentaa

toimenpiteina (interventioina). (Tonttila 2015, 23-24.)

Kontrollirooli jatkoi vahentymistaan ja vuorovaikutus taas jatkoi lisdantymistaan, jo-
ten siirryttiin kolmanteen vaiheeseen palvelun (tuotteen) kehitysvaiheeseen. Tassa
vaiheessa huomio kiinnittyi asiakaspalveluun, asiakaspalautteeseen seka erilaisiin
tarvepohjaisiin palvelutuotteisiin. Neljantena vaiheena tuli prosessikeskeinen vaihe,
jossa julkista palvelua jasennetaén palveluntarvekokonaisuuksien ja vastaavien pal-
velupolkujen tai -moduulien mukaan. Tyopoliittisessa palvelujarjestelmassa proses-
sikeskeinen vaihe on tdmanhetkinen vallitseva tai rakentuva kehitysvaihe. Viiden-
tena vaiheena tulisi asiakasléhtoisyyden kehitysvaihe. Tassa vaiheessa asiakkaan
tilanne ja asiakkuuden hoito on palvelutoiminnan ja -kehittamisen keskitssa ja pal-
velumallilla ohjataan tarkoituksenmukainen asiantuntemus yksiléllisiin palvelurat-
kaisuihin asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Asiakkaan rooli muuttuu téassa vai-
heessa objektista subjektiksi eli aktiiviseksi toimijaksi, joka osallistuu aktiivisesti
oman palvelutapahtuman ja -kokemuksen luomiseen. (Tonttila 2015, 23—24.)
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Asia-
1. Asiakkaan tieto, kastaso 2. Asiakka'an
ymmarrys omasta yhdenvertainen
roolista ja asemasta osallistuminen,
(palveluymmarrys). ~ toimijuus.
Tasapaino
asiakkaan
Asiakas- ja or- . .
6. Asiakastiedon . 2 Delveluider tarpeiden ja
keradminen ia ganisaatiotason : SRR
raaminen _ muoto ja sisalts, palvelu-
hyédyntaminen kohtaaminen jakelukanavat
(asiakasymmarrys). : mahdolli-
suuksien
Organi- valilla

saatiotaso 4. Asiakaslahtoinen
5. Johtaminen. organisaatiokulttuuri,
asenteet.

Kuvio 6. Asiakaslahtdisen toiminnan kehittamisen osa-alueet (Tonttila 2015, 27).

Kuviossa 6 on kuvattu, mita asiakaslahtéinen toiminta vaatii kehittyakseen. Asiakas-
lahtbisyyden peruspilareiksi maaritellaan asiakaslahtdisyys toiminnan arvoperus-
tana, ymmarrys asiakkaan tarpeista toiminnan organisoinnin lahtékohtana, asiakas
on oman elaméansa asiantuntija ja on tyontekijan tai viranomaisen kanssa tasaver-
tainen kumppani. Asiakaslahtdisyys nayttaytyy palveluntarjoajalle kehittamisena,
organisoimisena seka johtamisena. Asiakkaalle taas asiakaslahtoisyydessa on kyse

palvelukokemuksesta seka mielikuvasta. (Tonttila 2015, 26).
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerrotaan taméan tutkimuksen toteutus menetelmista ja perustellaan
sitd, miksi nAma toteutustavat ovat valittu. Aineistoa keréattiin Etela-Pohjanmaan TE-
toimiston Seingjoen toimipaikan tyontekijoilta. Tutkimus toteutettiin laadullisena eli
kvalitatiivisena. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin teemahaastattelua ja kysely-
lomaketta. Teemahaastattelun tarkoitus oli toimia kyselylomakkeen aineistoa tay-

dentavana.

5.1 Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on tutkimustyypiltddn empiirista ja
tutkimuksessa on kyse aineiston tarkastelusta ja argumentoinnista empiirisen ana-
lyysin tavoin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 27). Laadullisessa tutkimuksessa hyodynne-
tdan aiempia samaa aihetta kasittelevia tutkimuksia ja kirjallisuutta. Menetelmassa
pyritddn aina ymmartamaan tutkimuskohdetta ja selittamaan kayttaytymista seka
paatosten syita. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimustapauksien maara on yleensa
pieni, mutta ne pyritddn analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Tutkimuksessa ei
pyritd myoskaan tilastollisiin yleistyksiin ja tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti.
Menetelma sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen, vaihtoehtojen etsimiseen seka so-
siaalisten ongelmien tutkimiseen. Laadullisessa tutkimuksessa vastataan kysymyk-
siin miksi, miten ja millainen. (Heikkila 2008, 16.)

Laadullisella tutkimuksella voidaan selvittdd ihmisen elaman kulkua tai elamé&ssa
pidemmalla aikajaksolla tapahtuvia asioita. Tavoite on selvittdd ihmisen omia kuvia
koetusta todellisuudesta. Naméa omat kuvat voivat siséltéaa asioita, joita ihminen ko-
kee elamassaan merkityksellisiksi tai tarkeiksi. (Vilkka 2015, 118.). Tutkija pyrkii ko-
koamaan ilmidsta monilahteisesti laajan ja kattavan aineiston ymmarryksen saa-
miseksi. Aineiston keruu loppuu ratkaisun |0ydyttyd. Aineisto voi olla tekstid, kuvia
tai nauhoitusta ja aineisto muutetaan kasittelyn sekd analysoinnin helpottamiseksi
tekstin muotoon. (Kananen 2015, 128—129.)
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Tassa tutkimuksessa pyrittiin ymmartamaan osallistujia ja heidan nakodkantojaan
palveluohjauksesta. Laadullisen tutkimuksen tapaan tassa tutkimuksessa tutkimus-
tapauksien maara on pieni. Laadullisesta tutkimuksesta aineistonkeruumenetel-
miksi tdhan tutkimukseen valittiin teemahaastattelu puhelimitse ja Webropol-kyse-
lylomake. Teemahaastattelu puhelimitse ja kyselylomake néhtiin turvalliseksi vaih-
toehdoksi vallitsevan koronatilanteen vuoksi. Tutkimuksen osallistujat valittiin har-
kinnanvaraisesti. Opinnaytetydssa hyotdynnettiin saman suuntaisia aiheita kasitte-
levid tutkimuksia ja hankkeita seka artikkeleita teorian muodostamiseksi. Taman tut-
kimuksen yhtena tarkoituksena oli palveluohjauksen kehittdminen TE-toimistoissa,
ja siksi tdhan sopi hyvin laadullinen tutkimus. Aineistoista pyritaan 16ytamaan vaih-

toehtoisia keinoja ja menetelmia palveluohjauksen toteuttamiseen.

5.2 Aineistonkeruumenetelma

Tassa luvussa esitelladn aineistonkeruumenetelmat ja kerrotaan naiden menetel-
mien valikoitumisesta seka rakentumisesta. Lisaksi kerrotaan tutkimuksen etenemi-

sesta ja toteutusajankohdista.

5.2.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on yksi suosituimmista laadullisen tutkimuksen aineistonkeruu-
menetelmista. Teemat ovat keskustelujen aiheita, jotka ovat usein laaja-alaisia ja
niihin ei voi vastata lyhyesti. Haastattelu taas tarkoittaa tutkijan ja tutkittavan kas-
vokkaista kontaktia keskustellen. Tarkoituksena on, etta kun ilmi6on liittyvista eri
aihealueista keskustellaan, nousee uusia asioita tai kysymyksia keskusteltavaksi.
(Kananen 2015, 148.)

Teemahaastattelusta kaytetdaan myos nimitysta puolistrukturoitu haastattelu. Tee-
mahaastattelussa tutkimusongelmasta poimitaan keskeiset aiheet ja teemat, joita
tulee hyodyntdd haastateltaessa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Teemahaas-
tattelu ei ole vain laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumetodi, vaan sita voi hyo-

dyntdd myos méaarallisessa tutkimuksessa. Teemahaastattelulla keratty aineisto on
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mahdollista muuttaa tilastollisen analyysin edellyttdmaan muotoon. (Vilkka 2015,
124.)

Teemahaastattelua voidaan pitdé suosittuna aineistonkeruumenetelmana siksi, etta
haastattelussa on vastaamisen vapaus, joka antaa oikeuden haastateltavien pu-
heelle. Lisaksi teemahaastattelua on helppo analysoida, silla analyysissa voidaan
edetd teemoittain. Sitd voidaan analysoida myds kokonaan kvantitatiivisesti tai
kvantitatiivista ja kvalitatiivista yhdistellen. Haastateltavat valitaan aina harkiten tee-

mahaastattelussa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen toiseksi aineistonkeruumenetelméksi valittiin teemahaastattelu puhe-
limitse. Teemahaastattelun tarkoitus oli taydentdaa kyselylomakkeesta saatua ai-
neistoa ja tehda aineistosta kattavampi. Haastattelua alettiin suunnittelemaan hei-
nakuussa 2020 ja haastatteluun muodostui teemahaastattelurunko (liite 4), jotta py-
syttaisiin samoissa aiheissa molemmissa haastatteluissa. Haastattelurunko muo-
dostui tutkimuskysymysten kautta ja miettimalla, mita halutaan selvittaa tai tietaa.
Liséksi tuli pohtia, miten paastadn opinnaytetyon tavoitteisiin. Lopulta haastattelu-
runko muodostui niin, ettéa se myos taydentaisi kyselylomaketta. Haastattelussa ol
enemman kasitteitd maariteltdvana ja jatkokysymyksia pystyi esittamaan, kun ha-
luttiin enemman tietoa. Haastatteluissa kaytettiin avoimia kysymyksia, jotta osallis-
tujat pystyisivat méarittelem&én tai vastaamaan mahdollisimman vapaasti ja tuo-
maan esiin omia ajatuksiaan. Haastattelu toteutettiin anonyymina kyselylomakkeen
tavoin ja liséksi haastattelut aanitettiin. Tama helpotti osallistujien vastauksiin palaa-
mista ja litterointia sekd analysointia. Haastattelut toteutettiin elokuussa kahtena
paivana 18.8 ja 20.8.2020.

5.2.2 Kyselylomake

Kyselylomaketta kaytetddn tassa tutkimuksessa yhtena laadullisen tutkimuksen ai-
neistonkeruutapoina. Kysely voi olla postikysely, informoitu kysely tai joukkokysely
riippuen siita, miten kysely toteutetaan. Kyselysta voidaan kayttdd myds nimitysta
survey-tutkimus, joka viittaa kyselyyn, joka on standardoitu eli vakioitu. Vakioiminen
tarkoittaa, etta kaikilta tutkimuksen kyselyyn osallistuvilta kysytddn sama asiasisalto

jataysin samalla tavalla. Vastaaja lukee itse kirjallisesti kysymyksen ja vastaa siihen
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kirjallisesti. Kyselylomakkeen etu on se, ettd vastaaja jaa aina tuntemattomaksi.
(Vilkka 2015, 94.)

Verkkokyselyyn tarvitaan pohjaksi "kyselylomake”, koska internet on vain valine ky-
selyn toteuttamiseksi. Verkkokysely voi antaa erilaisia ominaisuuksia kyselyn tekni-
seen toteuttamiseen ja eri vaiheiden integrointiin, miké& voi nopeuttaa seka helpottaa

aineistonkeruuta ja analysointia. (Kananen 2015, 207.)

Kyselylomakkeen ty6staminen alkoi heindkuussa 2020, ja kyselyyn kerattiin vas-
tauksia elokuun lopussa 10.-28.8.2020. Syyskuussa alkoi kyselylomakkeen vas-
tauksien litterointi ja analysointi. Tassa tutkimuksessa kyselylomake tehtiin Webro-
pol-kyselytydkalun avulla, ja osallistujat vastasivat heille jaetun verkkolinkin kautta.
Kyselyn toteuttaminen verkkokyselyné helpotti aineistonkeruuta ja my6s sen analy-
sointia, silla Webropolissa vastaukset olivat selkeédssa jarjestyksessa. Kyselyssa
kaytettiin avoimia kysymyksia, koska tutkimuksen tarkoituksena oli, etta osallistujat
maarittelevat ja vastaavat vapaasti ja tuovat esiin omia ajatuksiaan. Verkossa teh-
tavan kyselyn etuna on se, etté voit myos valita, toteutatko kyselyn anonyymisti vai
et. Anonyymina toteutetussa verkkokyselyssa tutkija ei nae osallistujia tai tied& osal-

listujista mitaan.

5.3 Analyysimenetelmat

Analyysilla pyritdé&n supistamaan ja selkeyttdmaan litteroitua aineistoa siten, ettei
sen informatiivisuus kuitenkaan vahenisi vaan kasvaisi (Tala 2019, 39). Haastattelut
aanitetaan ja aineistot litteroidaan tarkasti, silla niin voidaan mahdollistaa totuuden-
mukainen aineisto analysoitavaksi. Litteroinnissa tarkoituksena on aineiston muut-
taminen tekstimuotoon, jotta sita olisi helpompi hallita ja analysoida. (Vestu 2017,
36.) Aineiston analysoinnissa kaytettiin teemoittelua. Teemoittelu on sopiva tapa
analysoida teemahaastattelun aineistoa, silla sen avulla aineistosta etsitdén kaikista
haastatteluista vastaukset, jotka vastaavat samaan kysymykseen, ja joissa puhu-
taan samoista ennalta maaritellyistd teemoista (Ketola & Piikkila 2018, 35). Tulo-
sosiossa teemoja on teemoiteltu samalla tavalla kuin ne esiintyvéat teemahaastatte-

lurungossakin. Eteneminen teemahaastattelurungon teemojen mukaan oli selkeaa,
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ja liséksi kyselylomakkeen aineistoa oli helppo lahtea analysoimaan samassa jar-
jestyksessa. Analysointi sujui myds nopeammin, kun noudatti samaa kaavaa tee-
mojen kasittelyssa, kuin tutkimuksessa. Teemahaastattelurunko ja kyselylomake
seka tulosten analysointi etenee palveluohjauksesta palveluohjausprosessiin ja lo-
puksi palveluohjauksen kehittamiseen. Kuviossa 7 kerrotaan, miksi on edetty tassa
jarjestyksessa. Tutkimuksessa osallistujat pohtivat ensiksi, mita kasitteet tarkoitta-
vat, ja mita niihin kuuluu, jonka jalkeen heidan oli helpompi miettia, mita haluaisivat

muuttaa toiminnassa tai menetelmassa.

Palveluohjaus-
prosessi

Palveluohjaus Palveluohjauksen

kehittaminen

Kuvio 7. Teemojen teemoittelu jarjestys

Haastattelut kestivat 20-30 minuuttia ja haastateltavia oli kaksi. Aineiston litterointia
ja analysointia helpotti &anitteet, joihin oli helppo palata. Litterointivaiheessa aanit-
teista otettiin myds suoria lainauksia, jotta aineiston analysoinnin todenmukaisuutta
pystyttiin todistamaan. Molemmissa haastatteluissa kysymyksia oli 15. Kyselylo-
makkeissa litteroitavaa ja analysoitavaa oli 8 lomakkeen verran. Litterointia ja ana-
lysointia kuitenkin helpotti Webropol-tytkalu, joka numeroi saman henkilon vastauk-
set. Seuraavassa kysymyksessd henkildiden vastausten numeroinnin avulla oli

helppo huomata saman osallistujan vastaukset. Kyselylomakkeessa kysymyksia oli
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5. Analysoinnissa etenin haastattelun ja kyselylomakkeen mukaan teema kerral-

laan.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tassa tydssa on tehty tarkasti taustatyota aiheesta palveluohjaus ja pyritty tuomaan
siitd kokonaiskuvaa. Teorian muodostuksessa on Kkiinnitetty huomiota lahteiden
ajantasaisuuteen, laadukkuuteen ja monipuolisuuteen. Lahteista loytyy erilaisia tut-
kimuksia, ministerididen raportteja, hankkeita, artikkeleja seka teoksia. Teoria-
osuutta on tehty myos aineiston analysoinnin jalkeen ja aineiston hankinnan yhtey-
dessa aiheista, joita nousi haastattelujen ja kyselylomakkeen pohjalta. Tuomi ja Sa-
rajarvi kertovat, ettd on tarkeaa viitata hyvin aiempiin tutkimustuloksiin ja tulosten
seka kaytettyjen menetelmien hyva raportointi on erittéin tarkeaa. Lisaksi he kerto-
vat, ettd hyvaan tieteelliseen tutkimukseen ei kuulu aiempien tutkijoiden tai tutkitta-

vien tiedon méaarittelyn vahattely. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 150—156.)

Taman opinnaytetydn luvussa 2.6 Opinnaytetydn ajallinen prosessi on kerrottu tark-
kaan opinnaytetyon ja tutkimuksen eteneminen alusta loppuun saakka. Ajallisen
prosessin kuvaaminen tarkkaan tuo luottamusta lukijalle siit&, etté tutkimus on oike-

asti toteutettu.

Ennen tutkimuksen aloittamista osallistujia tiedotettiin saatekirjeen (liite. 1) ja lupa-
sopimuksen (liite. 2) avulla. Heille kerrottiin, ettd tutkimukseen osallistutaan anonyy-
ming, ja ettd teemahaastattelut &anitetdén seka kerrottiin, ettd miksi nain tehdaan.
Osallistuneille kerrottiin myos, etta he saavat tuoda esiin omia nédkemyksiaan asi-
oista ja saavat vapaasti maaritella kasitteitd. Tuomi ja Sarajarvi (2018) kertovat
myds, etta tutkijan tulee aina varmistaa osallistujan tietoisuus siita, mihin on osallis-
tumassa ja hanella on tiedossa, mité tutkitaan. Tutkimustulokset ovat luottamuksel-
lisia eika niita saa luovuttaa ulkopuolisille. Tulosten tulee myds pysya nimettdmina,

ellei osallistuja erikseen anna lupaa nimen paljastamiseen.

Tutkimustulosten litteroinnissa tulee olla tarkkana, silla liika vastausten soveltami-

nen voi muuttaa tuloksia niin, ett ne eivét tarkoita end& samaa asiaa. Tutkijan on
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hyva tunnistaa, milloin on hyva soveltaa ja milloin on hyva pitdd vastaukset sellai-
sina kuin ne ovat eli kayttaa suoria lainauksia. Suoria lainauksia ei saa olla myos-
kaan liikaa, vaan tutkijan tulee osata kertoa osallistujan sanoma selkeésti ja lyhyesti.
Nain tutkija osoittaa my6s osallistujalle, ettéd h&n on ymmartanyt, mitéa osallistuja sa-
noi. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Yhteistydorganisaatio oli tutkijalle ennestaan tyoharjoittelusta tuttu, mutta osallistu-
jien nimet eivat nakyneet kyselylomakkeen vastauksissa. Lisaksi tutkimuksessa tee-
mahaastatteluun osallistui kaksi tyontekijaa, joista toinen oli tuttu. Tutkija ei kokenut
tilannetta kumminkaan ongelmalliseksi, silla henkilokohtaisessa yhteydessa tyonte-
kijan kanssa tutkija ei ole ollut. Teemahaastattelunrunko oli molemmille osallistuijille
samanlainen ja kysymykset olivat avoimia, joten heidéan tuli itse méaéritella ja vastata.
Haastattelun eteneminen ja aiheet riippuivat myos osallistujan vastauksista.

Opinnaytetyon pohdintaosiossa kerrotaan tutkimuksen toteutuksen aikataulusta, ja
siitd, miten sen toteutumisajankohta muuttui vallitsevan koronatilanteen vuoksi. Tut-

kimuksen toteutus sujui kumminkin hyvin.

Tutkimuksen validiteetti nahdaan hyvéana, silla tekija on valinnut tutkimukseen koh-
deryhman tarkkaan, lisdksi kysymykset tutkimukseen on mietitty tarkkaan, etta ne
vastaisivat siihen, mitd tutkimuksella haetaan. Tutkimuksen toteutuksen jalkeen
huomattiin kysymysten olevan hyvia ja saatiin sellaisia vastauksia, mita haettiinkin.
Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia Etel&-Pohjanmaan TE-toimiston Seinjoen toi-
mipaikan tyontekijoiden ndkemyksia palveluohjauksesta, ja siksi kohderyhmaksi va-
likoitui Seingjoen toimipaikan tydntekijat. Heille suunnattiin kysymyksia koskien pal-
veluohjausta. Liséksi tarkoituksena oli palveluohjauksen kehittaminen organisaa-
tiossa ja hyvid kehitys- ja parannuskeinoja saatiin heilta. Hiltusen mielesta validi-
teetti ndhdaan silloin hyvana, kun tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oi-
keat. Sisaltovaliditeetin arviointi kuuluu laadulliseen tutkimuksen moniin sisal-
I6nanalyysin menetelmiin. Tutkimusprosessin tulee olla niin selva, etta se on arvioi-
tavissa ja arvioija kykenee seuraamaan tutkijan paattelya. Arvioijan tulee nahda tu-
loksista, ettei tutkijan tulokset perustu vain hanen omaan henkilokohtaiseen intuiti-
oonsa. (Hiltunen 2009, 3.). Aineiston suorat lainaukset on nimetty niin, etta voidaan
tunnistaa saman henkilon vastaukset. Vastaukset on nimetty K1, K2, K3 ja niin edel-

leen. Suorat lainaukset puoltavat tutkijan analysointia ja tulkintaa. Tutkija on kaynyt
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jokaisen henkilon vastaukset lapi ja etsinyt aineistosta vastaukset, joissa tuodaan
esiin samankaltaisia asioita. Jos samoja ajatuksia on tuonut esiin useampi kuin yksi,
niin tutkijan helpompi todeta sen olevan yksi tarkea ajatus osallistujien mielesta, ja
silloin se on hyva nostaa esiin aineistosta. Tutkija on pyrkinyt hyoédyntamaéan kaik-

kien henkildiden vastauksia, ettd mahdollisimman monen ajatukset tulisivat esiin.

Reliabiliteetissa kaksi osatekijaa stabiliteetti ja konsistenssi. Stabiliteetissa tarkoitus
on seurata mittarin tai menetelméan ajassa pysyvyytta. Epastabiilissa mittarissa tai
menetelmasséa nakyy helposti olosuhteet ja vastaajan mieliala sek& muiden satun-
naisvirheiden vaikutukset. Huono reliabiliteetti kerroin voidaan usein selittaa ajassa
tapahtuneilla todellisilla muutoksilla kuin epastabiililla mittarilla. Konsistenssissa eli
yhtendisyydessa jaetaan useista vaittamista koostuva mittari kahteen joukkoon vait-
tamia, kumpikin joukko mittaa samaa asiaa. Molempien vaittamajoukkojen koko-
naispistemaarien valinen korrelaatiokerroin saa suuren arvon. (Hiltunen 2009, 9).
Tutkimuksen stabiliteetti on hyva, silla osallistujien mielialat eivat ndy vastauksissa
ja uudestaan tutkittaessa saisin todennakdisesti samansuuntaisia vastauksia. Aino-
astaan ajassa tapahtuvat muutokset voivat muuttaa vastauksia. Tutkimuksen kon-
sistenssissa vastaukset ovat yhtenaisia, silla monella osallistujalla oli samoja aja-
tuksia aiheista, joten jakamalla osallistujien vastaukset kahtia saisimme samanlaisia

tuloksia, jotka mittaisivat ja vastaisivat samaan asiaan.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa osiossa kaydaan aineistoa lapi litteroiden ja analysoiden. Haastattelun ja ky-
selylomakkeen aineistot ovat yhdistetty analyysissa. Osallistujia tutkimuksessa oli
yhteensa 10, joista 8 vastasi kyselylomakkeeseen verkossa ja 2 osallistui teema-
haastatteluun puhelimen valityksella. Kyselylomakkeen osallistujien suorissa lai-
nauksissa on kaytetty tunnistemerkkeja K1, K2, K3 ja niin edelleen, jotta voidaan
tunnistaa saman henkilon vastaukset. Teemahaastattelun suorista lainauksista on
kaytetty T1 ja T2 tunnistemerkkeja erottamaan haastateltujen vastaukset toisistaan
ja kyselylomakkeen vastauksista. Webropol -kyselylomakkeeseen vastauksia kerat-
tiin 10-28.8 ja teemahaastattelut toteutettiin 18.8 ja 20.8.2020.

Kuvio 8. Tutkimuksen teemat.

Kuviossa 7 on kuvattu tutkimuksen kyselyssé ja teemahaastattelussa kasiteltavia
teemoja. Naiden teemojen pohjalta lahdettiin muodostamaan kysymyksia tutkimuk-

seen.
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6.1 Palveluohjaus

Ensimmainen tehtava kyselylomakkeessa oli maaritella ja kuvailla kasitetta palve-
luohjaus. Monissa osallistujien vastauksissa nousee esiin asiakkaan ohjaaminen
hanelle sopiviin palveluihin ja hdnen tarpeidensa tunnistaminen. Palveluohjaus néah-
daan asiakastyon tydtapana. Vastauksissa myos korostuu, etta paamaarana palve-

luohjauksella on asiakkaan tyéllistyminen.

Palveluohjaus on tapa tehda tyota, palveluohjaus on asiakasléahtoista
ja tarkoittaa sita, ettd ohjataan héanelle oikeaan/sopivaan palveluun.
(K2)
Osallistujista yksi myds kertoo, ettei nde palveluohjaus -kasitetta hyvana kasitteena
kuvaamaan tekemé&énsa tyota. Osallistuja ei kerro, miksi kasite ei kuvaa hyvin ha-
nen tekemaansa tyota. Han kuvailee, miten ndkee kasitteen omassa tyéssaan. Han
tuo paljon esiin samoja asioita palveluohjauksesta, mitd muutkin osallistujat nimea-

vat.

Palveluohjaus — kasite ei ole hyva. Ymmarran sen niin tyéssani, etta
neuvon/esittelen palveluitamme asiakkaan tilanteen mukaan, myos ti-
lanteen muuttuessa/kehittyessa, niihin palveluihin, jotka hanelle silla
hetkella sopivat ja auttavat hanta tavoitteisiinsa. (K4)

Haastattelut kestivat 20-30 minuuttia. Haastattelu sisalsi samoja kysymyksid, mita
oli kyselylomakkeessa, mutta haastattelussa oli myoés muita lisdkysymyksia. Haas-
tattelun eteneminen riippui siita, mitd haastateltava vastasi. Ensimmaisena kysy-
myksena oli kyselylomakkeen tavoin, etta maarittele ja kuvaile kasitetta palveluoh-
jaus. Haastateltava kertoo, ettd palveluohjaukseen kuuluu asiakkaan palvelutar-
peen ja kokonaiskuvan selvittdminen. Toinen haastateltavista kertoi kyseessé ole-
van organisaation palvelut, joista tyontekijalla tulee olla tuntemusta, ja palveluoh-
jauksessa kaydaan niita lapi yhdessa asiakkaan kanssa seka tarjotaan palveluja ja
ohjataan asiakasta hanelle sopiviin palveluihin. Molempien vastauksissa tulee esiin,
ettd palveluohjauksessa lahdetdan asiakkaan tarpeista ja tilanteesta. Toinen heista
viela lisaa, etta sitten tarjotaan tai ohjataan niihin palveluihin, mitk& asiakkaalle sopii.

Mina ajattelisin, ettéd siind on kyse siitd kyseisen tydpaikan tai organi-
saation palveluista, joista tyontekijalla tuntemusta. Palveluohjauksessa
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sitten kaydaan niita lapi yhdessa asiakkaan kanssa ja tarjotaan tai oh-
jataan asiakasta niihin hanelle sopiviin palveluihin. (T1)

Asiakkaan yksildllinen palvelutarve ja koko kokonaistilanne huomioi-
daan. (T2)

Kyselylomakkeen toisena kysymyksena oli, miten ja millaista palveluohjausta toteu-
tetaan TE-palveluissa. Vastauksissa nousi esiin asiakkaan ohjaaminen palveluoh-
jauksen mukaisesti, hyodyntamalla asiakaslahtoista tapaa ohjata asiakas oikean
palvelun piiriin. Lisdksi osallistujat kertoivat, etta asiakkaan kanssa kaydaan lapi
tydllistymissuunnitelmaa ja tarjolla olevia palveluita, ja mika palvelisi parhaiten asi-
akkaan tarpeita. Asiakasta myos pyritaan motivoimaan ja yhdessa sopimalla vara-
taan aina aikaa sitten tiettyyn palveluun. Asiakkaalle voidaan lahettdd myos tyovoi-
makoulutus ja tyotarjouksia virkailijan harkinnan varaisesti, rippuen aina siita, pal-

velevatko ne asiakkaan tarpeita.

Asiakaskontaktoinnissa kaydaan lapi asiakkaan tyollistymiseen tah-
tdava prosessi ja tarkistetaan siihen liittyvat ajankohtaiset palvelut.
Asiakasta ohjataan TE-toimiston tarjoamiin palveluihin tai muihin ver-
kostojen tarjoamiin palveluihin. (K3)

Virkailijan tekemé&a asiantuntevaa asiakaspalvelutyota, jossa tunniste-
taan tyonhakijan tarve palvelulle, jota on esim. tydnhakuvalmennus,
uravalmennus, tyévoimakoulutus, avo- ja koulutuspalvelut, yritysneuvo-
jat, tyotarjoukset, hankkeet ja terveydenhuolto. (K5)

Myds haastattelun osallistujilta kysyttiin, miten ja minkalaista palveluohjausta toteu-
tetaan TE-palveluissa. Ensimmainen haastateltava vastasi, etta eri linjoilla toteute-
taan erilaista palveluohjausta, silla heilla on kolme eri palvelulinjaa. Naita palvelu-
linjoja on tuetun tyollistymisen palvelut, koulutuspalvelut ja peruspalveluneuvonta
tyottomille, lisaksi heilla on tydllistymista edistava yhteispalvelu. Jokaisella linjalla
on erilaiset ohjaukselliset prioriteetit, mutta jokaisella linjalla hyédynnetéaéan ohjauk-
sellista otetta ja neuvontaa asiakkaan kanssa. Jokaisella linjalla vaaditaan myds

asiakkaan huomiointia ja asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa keskustelemista.

Eri linjoilla erilaista. Meillah&n on kolme eri palvelulinjaa ja sitten myds
moniammatillinen yhteistydlinja. Jokaisella linjalla on erilainen ohjauk-
sellinen prioriteetti, mutta jokaisella linjalla koen, ettad tarvitaan ohjauk-
sellista otetta/neuvontaa. Jokainen linja vaatii asiakkaan huomiointia ja
asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa keskustelua. (T2)
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Toinen haastateltava kertoi heilla olevan todella paljon erilaisia palveluita, mutta
prosessi alkaa yleensa siita, etta maaritellaan asiakkaan palvelun tarve ja asiakas
ohjautuu sahkaoisen palvelun kautta heidan asiakkaakseen. Palvelun tarpeen méaa-
rittelyn jalkeen asiakkaalle nimetaan vastuuhenkild, joka on sitten yhteyksissa asi-
akkaaseen puhelimitse tai kasvokkain. Asiakkaan tarpeen mukaan tarjotaan palve-
luita, koska heilla on asiakkaita, jotka pyrkivat suoraan tybelamaan ja sitten niita,
jotka tarvitsevat enemman tukea osaamisen kehittdmiseen. Asiakkaille on tarjolla
tuetun tyollistymisen palveluita. Naitéa usein tarjotaan, jos on asiakkaalla muitakin
haasteita, kuin pelkat tyéllistymiseen liittyvat haasteet. Heilta myos l6ytyy tydnanta-
jille tarkoitettuja palveluita. Tarkeaa on tunnistaa, millainen asiakas on kyseessa ja
mité asiakas oikeasti tarvitsee. Asiakkaan tilanne méaarittelee, millaista palveluoh-

jausta tarjotaan.

Meillahan on tosi paljon palveluita ja sehén alkaa siita, etta maaritellaan
asiakkaan palvelun tarve ja asiakashan ohjautuu meille s&hkoisen pal-
velun kautta. Sitten siitd eteenpain meilla on aina tyontekija, joka on
yhteydesséa asiakkaaseen puhelimitse tai kasvokkain tapaamisissa.
Asiakkaan tilanteen mukaisesti tarjotaan niita palveluita. TE-toimis-
tossa meilld on asiakkaita, jotka ovat menossa suoraan tydelamaan ja
sitten on asiakkaita, jotka tarvitsevat enemman tukea osaamisen kehit-
tamiseen. Sitten meilla on my6s tuetun tydllistymisen palveluita, jos on
tilanteessa muitakin haasteita kuin pelkkia tyoéllistymiseen liittyvia asi-
oita. Tarkeinta on tunnistaa, ettd millainen asiakas on ja palvelun tarve.
(T1)

Kolmantena kysymyksena kyselylomakkeessa oli, millaisissa tilanteissa ja kenelle
tarjotaan palveluohjausta TE-palveluissa. Suurin osa osallistujista vastasi, etta pal-
veluohjausta tarjotaan kaikille asiakkaille heidan tarpeidensa mukaan. Lisaksi mai-
nittiin, etta viimeistaan tyollistymissuunnitelman yhteydessa tarjotaan palveluoh-
jausta ja palveluohjausta tarjotaan ihmiselle, jolla on pitkd tydura takanaan ja on
jaamassa tyottomaksi. Yksi osallistujista lisési, etta palveluohjausta ei toteuteta hei-
dan kanssaan, jotka ovat hetkellisesti lomautettuna, koska heilla ei ndhda olevan
palveluntarvetta, silla todennékdisesti tyollistyvat uudestaan. Nama henkilot saavat

usein automaattisesti tyottomyysturvaa.
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Kaikille asiakkaille jossain mittakaavassa. Aina tyollistymissuunnitel-
man yhteydessa kartoitetaan asiakkaan tarpeita ja pohditaan yhdessa
asiakkaan kanssa, mika olisi soveltuva palvelu siihen hetkeen. (K6)

Kylla miellan, ettd kaikkien asia tutkaillaan. Paitsi ne, jotka verkossa
iImoittavat maaraaikaisen, lyhyen lomautuksen. Heilla ei katsota olevan
palveluntarvetta ja yleensa automatiikka hoitaakin heidan kohdallaan
tyottomyysturvalausunnonkin. (K7)

Seuraavana kysymyksena haastattelussa oli, toteutetaanko palveluohjausta jokai-
sen asiakkaan kanssa. Haastateltava kertoi, ettd palveluohjausta ei toteuteta jokai-
sen asiakkaan kanssa, koska on niita asiakkaita, jotka eivat heilla kovin pitkaan asi-
akkaina edes ole. Sellaiset asiakkaat toimivat usein hyvin itsenaisesti ja omatoimi-
sesti. Toinen haastateltavista vastasi, etta ainakin toteutetaan sita palveluneuvon-
taa jokaisen asiakkaan kanssa, koska heidan jarjestelmansa on rakennettu siihen.
Asiakas maarittelee sahkoisen asioinnin kautta aluksi itse palveluntarvettaan ja lah-
tee myos rakentamaan itse omaa suunnitelmaansa. Heilla on myods tekoaly, joka
sitten jakaa asiakkaan tyontekijlle, joka voi tarjota sellaisia palveluita, joita asiakas
tarvitsee. Heilla myos katsotaan asiakkaan tilanteen mukaan, tarvitseeko asiakas
millaista ohjausta tai neuvontaa. Jotkut asiakkaat paasevat pienemmalla ohjauk-
sella ja neuvonnalla tilanteessaan eteenpain. Kaikkia ei asiakkaita ei voida neuvoa
samalla tavalla eika kaikki myodskaan tarvitse samanlaisia palveluita.

No tavallaan toteutetaan tai ainakin se, etta toteutetaan sita palvelu-
neuvontaa. Meidan jarjestelmdmme on rakennettu siihen, etta asiak-
kaat ilmoittautuvat sahkoisen asioinnin kautta ja maarittelevat itse sita
palvelutarvettaan ja lahtee itse rakentamaan sitd suunnitelmaansa.
Meilla on siella se sdhkdinen asiointi tai tekodly, joka tekee jo siella sita
palveluohjausta ja sita kautta asiakas voi jo ohjautua eri tyontekijalle.
Sitten sen tilanteen mukaan, ettd jotkut toiset asiakkaat tarvitsevat
enemman tukea ja toiset asiakkaat pienemmalla palveluneuvonnalla tai
palveluohjauksella padsevat eteenpain. (T1)

Haastateltavilla oli myds maariteltavana lisdkasitteitd. Heidan tehtavanaan oli maa-
ritelld késite asiakaslahtdisyys. Haastateltava vastasi, ettd asiakaslahtoisyydessa
tulee huomioida asiakkaan tilanne inhimillisesti ja myos asiakkaan ammatillinen

osaaminen seka asiakkaan tyokyvyn rajoitteet. Toinen haastateltavista vastasi, etta
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siina lahdetdén asiakkaan omasta elamasté ja omista tarpeista. Molemmat haasta-
teltavat liittavat asiakaslahtdisyyden asiakkaan huomiointiin ja siihen, etta asiakas

on tilanteen keskipiste.

Asiakkaan tilanne inhimillisesti huomioiden, my6s asiakkaan ammatilli-
nen osaaminen huomioiden ja asiakkaan tyokyvyn rajoitteet huomioi-
den. (T2)

Seuraavaksi haastattelussa tuli maaritella kasitetta osallisuus. Haastateltava maa-
ritteli kasitetta niin, ettd asiakas on oman elamé&nsa asiantuntija ja asiakas maarit-
telee omat tavoitteensa ja reunaehdot. Tyontekijat ovat apuna auttamassa ja tuo-
massa esiin erilaisia vaihtoehtoja. Toisen haastateltavan mielesta osallisuudessa
on kyse asiakkaasta itsestaan. Han nakee, etta osallisuus on sita, etta asiakas on
osallisena omassa elamassaan, yhteiskunnassa ja palveluissa seka tekemisisissa
muiden ihmisten kanssa. Haastateltavien vastauksissa nahtiin hieman maarittely-
eroja, mutta niista 16ytyi myds samanlaisuuksia. Molemmat nékevat, etta osallisuu-
dessa asiakas osallistuu. Toisessa maaritelméassa oman prosessinsa suunnitteluun
organisaatiossa ja toisessa taas katsotaan kokonaisvaltaisesti osallisuutta koko yh-

teiskunnassa.

Osallisuudessa on kyse ihmisestd itsestaan. Osallisena voi olla omassa
elamassaan, osallisena yhteiskunnassa, palveluissa ja tekemisissa
muiden ihmisten kanssa. (T1)

Seuraavaksi osallistujat saivat tehtavakseen maaritella kasitettéa palveluneuvonta.
Haastateltava kertoi, etté palveluneuvonnassa tyontekija tarvitsee hyvaa tietamysta
erilaisista palveluista ja neuvotaan asiakasta niissa seka kerrotaan, minkéalaisia pal-
veluita on. Haastateltava kasittaa, ettd ohjauksessa on kyse pidempiaikaisesta pro-
sessista, kun taas neuvonnassa voi olla yksittdinenkin tapaaminen ja asiakkuus voi
paattya siihen. Toinen osallistujista ndki palveluneuvonnan asiakkaan tilanteen en-
nakoivana neuvontana/ tiedonantona. Asiakkaalle tulee kertoa erilaisia vaihtoehtoja
tai syy- ja seuraussuhteita. Osallistuja ndkee palveluneuvonnan myds ennakoivana

palveluna, ettd asiakas loytaisi oikeat palvelut ajoissa. Osallistuja tarkoittaa syy- ja
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seuraussuhteilla sita, etta kerrotaan asiakkaalle, mitd mikakin tilanne tarkoittaa esi-

merkiksi, mité tukia voi saada ja minkalaisissa tilanteissa.

Palveluneuvonnassa tulee tyontekijalla olla tietamys erilaisista palve-
luista ja neuvotaan niissa. Ohjauksessa on kyse sellaisesta pidempi ai-
kaisesta prosessista. Palveluneuvonta voi olla ehké sellainen yksittéi-
nenkin, neuvotaan eri asioissa ja ehka se asiakkuus voi paattya siihen,
mutta palveluohjaus on sitten vahan pidempi kestoista. (T1)

Ennakoivaa asiakkaan tilanteen neuvontaa/tiedonantoa. Huomioita-
vana piirteenda, etta asiakkaalle pitd&d hyvan asiakaspalvelun kannalta
kertoa syy- ja seuraussuhteista, etta jos toimit nain, ja jos olet toiminut
nain niin, siksi tapahtuu nain. Asiakas hyotyy siita, ettd hanelle selko-
kielella selvitetaan, ettd miksi ndin on kaynyt tai tulee kdymaan, niin
asiakas hyvaksyy sen paremmin. (T2)

Osallistujat méaarittelivat myos kasitetta palveluohjauksellista tyootetta. Haastatelta-
van mielesta heidan tyonsa perustuu palveluohjaukselliseen tydotteeseen suurelta
osin. Siind huomioidaan asiakkaan tilanne asiakaslahtdisesti ja katsotaan asiak-
kaan tilannetta palvelevat palvelut sekd ohjataan sitten niihin. Toinen haastateltava
kertoi, ettd asiakkaalle tulee aina olla jokin ohjauksellinen vaihtoehto esitettavana,
silla joku ohjauksellinen ty6ote ei valttamatta sovi kaikille asiakkaille tai ne eivat ole
sopivia joihinkin elamantilanteisiin. Hanesta se on asiakkaan kokonaistilanteen ym-
marrysta. Osallistujilla oli eroavat méaaritelmat palveluohjauksellisesta tyootteesta.
Toinen osallistujista maaritteli, etté kasite tarkoittaa asiakaslahtoista ohjausta asiak-
kaan tarpeiden mukaisesti, ja toinen kertoi sen tarkoittavan erilaisten ohjauksellisten

vaihtoehtojen etsimista asiakkaan tilanteen mukaisesti.

Kylla mind naen, etta meidan tyémme siihen aika pitkalti perustuu. Siina
tietenkin huomioidaan asiakaslahtdisesti asiakkaan tilanne. Sitten pal-
veluohjauksellinen ty6ote on sita, etta etsitddn hanen tilanteeseensa
sopivia eri palveluvaihtoehtoja ja kaydaan niita Iapi seka ohjataan asia-
kasta niihin. (T1)
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6.2 Palveluohjauksen prosessi

Seuraavassa tehtdvanannossa kyselylomakkeen osallistujan tuli kuvailla, millainen
on asiakkaan palveluohjausprosessi. Esimerkiksi, miten asiakkuus etenee asiak-
kaaksi tulosta sen paattamiseen. Moni osallistuja sanoi, ettd ensimmaiseksi tyoton
ilmoittautuu TE-toimiston asiakkaaksi, josta haneen otetaan yhteytté ja aletaan kar-
toittamaan asiakkaan palveluiden tarvetta ja tekemaan yhteista tyoéllistymissuunni-
telmaa. Taman jalkeen asiakkaalle tarjotaan toita tai palveluja, mista seuraa tyoéllis-
tyminen tai palvelun aloittaminen, jos tyollistymista ei suunnitelmasta huolimatta ta-

pahdu, niin paivitetdan suunnitelmaa yhdessa asiakkaan kanssa.

Tyonhakijaksi ilmoittautuminen (sahkdisesti/ paperilomakkeella), kar-
toitussoitto, palvelujen tarjpaminen, suunnitelman paivittaminen ja tyol-
listyminen/palvelun aloittaminen. (K1)

Verkossa asiakkaan ilmoittautuminen on yleensa kolmivaiheinen. Han
laittaa tydnhaun voimaan. Rastittaa palveluntarve kyselyn ja laatii sen
pohjalta suunnitelman. Virkailija hyvaksyy suunnitelman, ja jos siita tai
asiakkuustiedoista ilmenee jotain kiireellista tarvetta selvittdéa jonkin
palvelun tarve, kontaktoidaan heti. Muussa tapauksessa 3 kk kuluttua
yhteys, jos viela asiakkaana. Silloin varsinainen haastattelu palveluita
esitellen ja motivoiden. Tydtarjouksia voi lahtead hetikin, niité voi lahet-
tad myos tyonvalittajat -ei vain vastuuvirkailijat. (K7)

Haastateltavat saivat tehtdvakseen myds kuvailla asiakkaan palveluohjausproses-
sia TE-palveluissa, eli miten se etenee asiakkuuden aloittamisesta sen paattami-
seen. Yksi haastateltavista vastasi, ettd se alkaa asiakkaan ilmoittautumisesta TE-
toimiston asiakkaaksi séhkdisesti, ja lisdksi selvitetdan tyottomyysturvaoikeus el
onko asiakkaalla mahdollisuus saada ty6ttomyysturvaa. Taman jalkeen asiakas te-
kee itse omaa tyollistymissuunnitelmaansa ja viimeistaan kolmen kuukauden kulut-
tua, jos ei ole tyollistynyt tai ratkaisua ei ole |0ytynyt, asiakkaaseen otetaan yhteytta.
Yhteytta voidaan ottaa puhelimitse tai sopia tapaaminen kasvotusten ja niissa lah-
detdan kartoittamaan tarkemmin asiakkaan tilannetta seka voidaan tarjota asiak-
kaalle sopivia palveluja. TE-toimiston omia tai yhteisty6organisaation palveluja. Li-
saksi voidaan tarjota asiakkaalle sopivia avoinna olevia tyOpaikkoja. Asiakkaan
kanssa voidaan myos sopia tyollistymissuunnitelmaan sopivia valitehtavia, jotka vei-

sivat asiakasta eteenpdin tai kohti suunniteltua tavoitetta. Valilla voidaan myos
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tehda suunnitelman korjaamista tai katsoa, mihin on edetty suunnitelmassa. Asiak-

kaan kanssa saanndllinen yhteydenpito jatkuu niin kauan, kunnes asiakas ty6llistyy.

Se alkaa siita, etté asiakas ilmoittautuu sdhkdisesti asiakkaaksi ja aivan
ensiksi selvitetdan tyottomyysturvaoikeus. Se on tarked osa meilla asi-
akkaana oloa. Sen jalkeen asiakas laatii itse sen ensimmaisen suunni-
telman ja viimeistaan sitten kolmen kuukauden kuluttua, jos ei ole tyol-
listynyt tai ratkaisua ei ole 16ytynyt, niin sen jalkeen asiakkaaseen ollaan
yhteydessa. Talla hetkella me toimimme puhelimitse, mutta on sitten
mahdollista, etta myds kutsumme asiakkaan tapaamiseen ja niissa sit-
ten lahdetaan vield tarkemmin kartoittamaan sitéa asiakkaan tilannetta.
(T1)

Toinen haastateltava myds mainitsi, etta asiakas usein hakeutuu heille asiakkaaksi
sahkoisen asioinnin kautta ja tyottomyysturvalausunnon kanssa menee kahdesta
viikosta yhteen kuukauteen, kunnes asiakkaalle tulee vastuutyontekija, joka on yh-

teydessa sitten asiakkaaseen ja ohjaa asiakasta tarvittaviin palveluihin.

Asiakas tulee meille séhkdisen asioinnin kautta asiakkaaksi ja se alku
on ty6ttomyysturvalausunnon kasittelya 2 vk-1kk. Sen jalkeen oma asi-
antuntija lahtee asioita tarkistelemaan ja sitd kautta sitten palveluihin
ohjaamaan. (T2)

Seuraava kysymys haastattelussa oli, ettd millaisia palveluita asiakkaalla on mah-
dollisuus saada palveluohjauksen aikana. Ensimmaéainen haastateltava sanoi, etta
palveluohjauksen aikana on mahdollisuus saada erilaisia valmennuksia, kuten ura-
valmennusta, tythénvalmennusta ja liséksi tydkoulutustarjouksia seka tyokykykoor-
dinaattorin palveluita. Toinen haastateltava mainitsi, etta heilla on hyvin laaja palve-
luvalikoima, silla heilla on uravalmennuksia, tydnhakuvalmennuksia ja henkildkoh-
taista tydvalmentajapalvelua. Heilla on myos tyollistymista tukevia erilaisia projek-
teja ja hankkeita. Lisaksi loytyy tydvoimakoulutusta, ty6ttomyysetuudella tuettua
opiskelua ja on eri tavalla toteutettuja seka rahoitettuja koulutuksia. Sitten 16ytyy
yhteisty6tahoilta terveyspalvelut, kuten ty6ttdmien terveystarkastukset, aikuissosi-
aalitydn palveluja ja monialaista yhteispalvelua (TYP). Monialaisessa tehdaan tar-
kemmin yhteisty6ta Kelan, etsivan nuorisotytn ja sosiaalitydn kanssa. Ensiksi on
tarkeda miettid, kun asiakas tulee TE-toimistoon, mistd TE-toimiston palveluista

asiakas hyotyy ja sitten mietti& myds niitd muiden organisaatioiden palveluja.
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Meilla on hyvin laaja palveluvalikoima, ettd meilla on tydnhakuvalmen-
nuksia, uravalmennuksia ja henkilokohtaista tyOvalmentajapalvelua.
Meilla on erilaisia tyollistymista edistavia projekteja/hankkeita. Sitten
meilla on koulutusvaihtoehdot, kuten tydvoimakoulutusta, tyotto-
myysetuudella tuettua opiskelua, ettd on eri tavalla toteutettavia ja eri
tavalla rahoitettavia koulutuksia. Sitten 10ytyy toisten organisaatioiden
tuottamia palveluita. (T1)

6.3 Palveluohjauksen kehittaminen

Viimeisena kysymyksené kyselylomakkeessa oli, mika palveluohjauksessa mieles-
tasi toimii, ja missa on mielestasi viela kehitettavaa. Esimerkkina osallistuijille oli,
miten kehittaisit tiedon valitysta TE-palveluiden ja yhteistydkumppaneiden valilla.
Monen osallistujan mielesta palveluohjaus on toimiva tapa tyéskennella. Hyvina asi-
oina nahtiin sdanndlliset yhteydenotot asiakkaisiin ja monipuolinen palvelujen tar-
jonta. Jotkut kokivat, ettd omaan tydnkuvaan palveluohjaus ei sovi, vaikka asiakas-
tyota tekeekin, silla valmennuksissa, projekteissa ja koulutuksissa valikoima palve-
luista on niin suuri, etté se vaatisi jatkuvaa perehtymista. Kehittdmiseen liittyvia ide-
oita osallistujat kertoivat paljon, kuten joitakin palveluja voisi yhdistella saman nimen
alle, esimerkiksi tythakupalvelut, jotka sisaltavat tydnhakuvalmennukset ja uraval-
mennukset ja niin edelleen. Lisaksi tarkedna koettaisiin séannolliset kokoontumiset
yhteisty6kumppaneiden kanssa kasvotusten tai teamsilla. Osallistujat nakevat, etta
saanndlliset kokoontumiset lisaisivat luottamusta ja mahdollistaisivat ajatusten ja

toiveiden esittamisen.

Moni mainitsi, etta asiakastietoja yhteistydkumppaneiden valilla ei voi vaihtaa ilman
asiakkaan lupaa, tama liittyy heidan tietosuojalainsdadantéonsa. Jotkut sanoivat,
ettd siksi tiedonvalitys yhteistydkumppaneiden kanssa on haasteellista, ja lisaksi
asiakastietojarjestelmissa on yhteensopimattomuutta. Osa osallistujista kokee, etta
palveluohjausta tulisi kehittaa heilla enemman yhtenaiseen suuntaan eri yhteistyo-
kumppaneiden kanssa, etenkin sahkoisin palveluin. Lisdksi myds mainittiin, ettéa yh-
teistyotahoille pitaisi lisata infoja TE-palveluista, jotta he olisivat mahdollisimman
hyvin ajan tasalla. Myos asiakkaille erilaiset palveluprosessit tutuiksi, ja ettd millai-
sissa asioissa TE-palveluiden kanssa asioidaan. Asiakkaille yleinen tieto palvelun-
rakenteesta. Vastauksista kavi myads ilmi, etta toivottaisiin, etta saataisiin paremmin

selville asiakkaan elamaan vaikuttavat yhteistydverkostot. Asiakas voisi esimerkiksi
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hahmotella mindmappia saamistaan palveluista tai verkostostaan. Talon sisaisesti
my6s nahdaan olevan tietokatkoa, silla virkailijoilla ei ole tietoa siitéd, minkalaista
massapostia lahetetd&n asiakkaille. Toiveena olisi, etta yhdessa keskusteltaisiin,
minkalaista tietoa TE-toimiston palveluista olisi hyva jakaa ja kenelle sita jaetaan.

Asiakas on omien tietojensa omistaja. Tieto-suoja asiat on aina huomi-
oitava verkostoyhteistydssa eli asiakkaan luvalla ja ensisijaisesti ver-
kostoissa asiakas aina mukana. Palveluohjausta tulee kehittda yhtenai-
seen suuntaan eri toimijoiden kanssa -sahkoisin palveluin. (K4)

Viela haastavampaa on pysya ajan tasalla ja saada kuva asiakkaan
elamaan vaikuttavasta yhteistydverkostosta. (K8)

Saannodlliset kokoontumiset yhteistydkumppaneiden kanssa, jolloin
luottamus syntyy ja saadaan vaihdettua ajatuksia/toiveita jne. (K1)

Seuraavana kysymyksena haastattelussa oli, mikéa palveluohjauksessa mielestasi
toimii ja missa on mielestasi viela kehitettavad. Haastateltava nakee, etta tarkeaa
on asiakkaan tilanteen selvittdminen ja sen hahmottaminen, sitten osataan parem-
min tarjota oikeanlaisia palveluja. Heilla taytyy olla tuntemus niistd omista palve-
luista ja lisédksi myds niistd muista muiden tarjoamista palveluista, jotta palveluoh-

jaus olisi mahdollisimman toimivaa.

Tarkeinta mielestéani on asiakkaan tilanteen selvittdminen tai hahmotta-
minen, koska se on sitten edellytys sille, ettéd osataan tarjota oikeanlai-
sia palveluita. Meilla taytyy olla myds tuntemus paitsi niista omista pal-
veluista niin sitten my6s niistd muista mahdollisuuksista, jotta se palve-
luohjaus on toimivaa. (T1)

Toinen haastateltavista sanoi, etta kaikki asiakkaat eivéat ole niin vastaanottavaisia,
ja tyontekijoilla on tavoitetilana, etta heidan taytyy saada tietty maara asiakkaita
osallistumaan valmennuksiin tietyssé ajassa, ja se luo asiantuntijan tydhon painetta.
Joskus valmennuksissa ei ole tarpeeksi asiakkaita, ja sitten tyontekijalle voi tulla
viestia, ettd tanne tarvitaan nyt viisi ihmisté lisda. Haastateltava naki, etta siina karsii

asiakastyon laatu ja han sanoi, etta se tuo asiakasty6hon inhottavia tilanteita.

Meilla on paljon, mihin me voimme ohjata, yhteistyéverkostoja ja han-
ketoimijoita, mutta se, etta eihdn kaikki asiakkaat ole niin vastaanotta-
vaisia. Sitten meilla on tavoitetila, ettda meidan taytyy saada tietty maara
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valmennuksiin ihmisia tietyssa ajassa, niin se tuo vahan siihen asian-
tuntijan tyohon sellaista painetta. Sitten, jos siella valmennuksissa niita
ontuvia kohtia on, niin sitten voi tulla lyhyella syklillakin viesti, etta tanne
pitéé nyt saada viisi ihmista. Siina voi asiakastyon laatu jopa karsia. Se
tuo vahan sellaista inhottavuutta. (T2)

Haastateltavat vastasivat myods kysymykseen, millaista on hyva palveluohjaus.
Haastateltava nakee hyvéan palveluohjauksen asiakaslahtdisena, ja hanesta siina
kartoitetaan ja kerrotaan asiakkaalle niista eri vaihtoehdoista seka yhdessa sovitaan
suunnitelmaan asioita, jotka veisivat sitd asiakkaan tilannetta eteenpain. Tarvitta-
essa otetaan myos mukaan muita tahoja. Toinen haastateltava néaki hyvin toteutetun
palveluohjauksen sellaisena, etta asiakas kokee saaneensa kysymyksiinsa vas-
taukset, ja ettd han sai tuen tai motivaation hakeutua tarvitsemaansa ja halua-
maansa palveluun, tyohon tai koulutukseen. Hyo6dyllisyystyolla haastateltava tar-
koitti, etté tyontekijan tulee kertoa asiakkaalle, miten jokin palvelu tai tilanne vaikut-

taa tai mita hyotya siita on.

No se lahtee tietysti siitd asiakkaasta, ettd se on asiakaslahtoista ja
siind on kartoitettu ja kerrottu asiakkaalle niista eri vaihtoehdoista seka
yhdessa siihen suunnitelmaan sovittu sellaisia asioita, jotka sita asiak-
kaan tilannetta vie eteenpéain. Tarvittaessa voidaan sitten ottaa myds
mukaan niitd muita tahoja. (T1)

Kylla se on sit, ettd se asiakas kokee, ettd han sai naihin kysymyk-
siinsa vastausta tai tuen hakeutua hantéa kiinnostavaan palveluun. Asi-
antuntijan tulee tehdé aika paljon sitéd motivointi tai hyodyllisyystyotakin.
(T2)

Haastateltavilta myds kysyttiin, ndkevatkd he palveluohjauksen toimivana tapana
myo0s tulevaisuudessa. Haastateltava vastasi, ettd han nakee ehdottomasti toimi-
vana tapana myo6s tulevaisuudessa. Han perusteli vastaustansa, ettd hanesta pal-
veluohjauksessa on tarpeellista kasvokkaista tapaamista, sahkoisia palveluja sekéa
voidaan hyoddyntaa erilaisia menetelmia. Hanestéa ihmisten tilanteet ovat niin erilai-
sia ja palveluvalikoima on laaja, jotta asiakkaan voi olla vaikeaa I6yt&a itselleen so-
pivia palveluita. Lisaksi kaikki palvelut eivat ole saman organisaation palveluita,

vaan yhteistyota tehdaan paljon, jolloin palveluohjaus enemmankin korostuu.
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Kylla, ehdottomasti. Naen, etta siina tarvitaan sitd kasvokkaista tapaa-
mista ja varmaan erilaisia menetelmia tai tammaoista sahkoisté asiointia.
Ihmisten tilanteet ovat niin erilaisia ja paljon erilaisia palveluvaihtoeh-
toja, niin on tarkedd, etta ihminen loytaa ne hanelle sopivat palvelut,
siina sita palveluohjausta ehdottomasti tarvitaan. (T1)

Toinen haastateltava totesi, ettd heilla on lisdantyneet asiakasméaarat ja tulevat li-
saantymaan koronan takia, mista syysta han nékee uhkakuvana, ettd myéhemmin
jotkut asiakkaat saattavat menna kokonaan koneiden ohjaamina. Han néki, etta
heille saattavat tulla vain ne vahvaa palveluohjausta tarvitsevat asiakkaat. Omatoi-
misemmat asiakkaat saattavat |0ytaa palvelunsa verkosta ja kevytta palveluneuvon-
taa ei ehka myohemmin tarvita, vaan tehdaan palveluohjausta ja vahvempaa tuke-

mista.

Meillah&n on lisdantyneet asiakkaat ja varmaan tulee lisaantyméaan ko-
ronan myo6ta. Jotenkin on uhkakuvana itselld, ettd meneeko jotkut asi-
akkaat tai asiakkuudet koneen ohjaamina jatkossa ja jaakod meille sitten
ne todella haasteelliset ja todella aitoa tai syvaa asiakaspalvelua vaati-
vat asiakkaat. Loytavatko ykkos-, ja kakkospalvelulinjan asiakkaat jat-
kossa palvelunsa verkkosivuilta, ja sitten on vaan ne kolmonen ja nelo-
nen, moniammatillinen. (T2)

Viimeisena kysymyksena haastateltavilla oli, onko heilla noussut muita ajatuksia
koskien palveluohjausta, jota olisi viela halunnut jakaa. Osallistuja kertoi, ettéd hanta
monesti kiinnostaa myo6s se, miten asiakkaat ndkevét ja kokevat palveluohjauksen.
Han myos lisasi, etta ehka siina on jatkotutkimuksen aihe. Han sanoi, etté tyontekijat
nakevat palveluohjauksen tarkedna, mutta miten kokevat asiakkaat, kun palveluita
on paljon? Kokevatko he ne selkeind. Tydntekijoiden rooli on olla asiakkaille tukena

ja ottaa vastuu oikea-aikaisten seké oikeanlaisten palveluiden tarjoamisesta.

Kylla on mietityttdnyt aina se palveluohjaus, vaikka meilla on yleisella
tasolla kehittdmispaivia ja kaikkea. Sitten kuitenkin siihen kaytannénta-
son asiakasrajapintaan/asiakastyohon, etta jaettaisiin niita asiakasta-
pauksia ihan taustatiedot/tilanne huomioiden, ja miten kukin asiantun-
tija ohjaa asiakasta. Se vahan ontuu. Kolmonen ja moniammatillinen on
eri, kun siella on niita yhteistyoverkostoja Kela ja sosiaalitoimi. Me yk-
kds- ja kakkoslinjalla teemme aika pitkalti itsenaisesti duunia asiakkaan
kanssa. (T2)
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Osallistujista toinen sanoi, etta hanta mietityttaa palveluohjaus, vaikka heilla on ollut
kehittamispaivid, mutta hanesta heita ei ole koskaan kunnolla ohjattu siihen, mil-
laista se palveluohjaus sitten on siina asiakastytssa tai millaista tarkkaan ottaen
kohtaamisen tulisi olla asiakkaiden kanssa, vaikka palveluneuvonnassa, jossa asi-
akkaat eivat tarvitse vahvaa ohjausta tai tukemista. He tekevat kuitenkin asiakas-
tyota yksin eika samalla tavalla kuin moniammatillisessa. Hanen mielestaan asiak-

kaasta ei saa samalla tavalla taustatietoa, etta tietaisi aina, miten ohjata asiakasta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa johtopaatoksien osiossa kootaan yhteen osallistuneiden vastauksia kolmeen
tutkimuskysymykseen. Tutkimuskysymyksilla pyrittiin selvittdmaan, miten tyonteki-
jat maarittelevat palveluohjausta, miten palveluohjausta toteutetaan TE-palveluissa
ja millainen on asiakkaan palveluohjausprosessi TE-palveluissa. Webropol-kysely-
lomakkeen ja puhelimen valityksella tehdyn teemahaastattelun vastaukset vastaa-
vat hyvin naihin kysymyksiin. Johtopaatoksia tehtaessa etenen teemoittain. Taman
opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Etela-Pohjanmaan TE-toimiston Seinajoen
toimipaikan tyontekijoiden nakemyksia palveluohjauksesta ja sen prosessista. Li-
saksi tutkimuksen tarkoituksena oli palveluohjauksen kehittdminen entista parem-
maksi TE-toimistoissa ja heidan yhteistydorganisaatioissaan, joissa palveluohjausta
kaytetaan tydmenetelmana. Tutkimuksessa tyontekijoiden vastauksiin vaikutti se,
minkalaisia asiakkaita he ottivat vastaan, silla jotkut tekivat vahvempaa ohjausta ja

neuvontaa asiakkaidensa kanssa, ja jotkut taas toteuttivat kevyempaa neuvontaa.

Palveluohjaus nahtiin tyontekijoiden nakokulmasta asiakastyon ty6tapana, joka on
asiakaslahtoista ja jossa ohjataan asiakasta erilaisiin hanelle sopiviin palveluihin ja
muodostetaan ja selvitetaan kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta. Lisaksi mainittiin,
ettd tyontekijalla tulee olla tietdmysta erilaisista palveluista, joita on tarjolla, jotta h&n
osaisi ohjata asiakkaan hanelle sopivaan palveluun. Seuraavana aiheena kasiteltiin
palveluohjausta TE-toimistossa. Tahan tyontekijat vastasivat, ettéa palveluohjauksen
tapaisesti eli asiakaslahtoisesti ohjaamalla asiakas oikeaan ja hanelle sopivaan pal-
veluun. Palveluohjaus nahtiin TE-toimistossa virkailjan tekemana asiantuntevana
asiakastytna, jossa pyritaan myds motivoimaan asiakasta. Asiakkaan kanssa teh-
daan tyollisyyssuunnitelma, jota sitten toteutetaan. Tydntekijat myos vastasivat, etta
palveluohjausta tarjotaan jossain muodossa kaikille asiakkaille riippuen asiakkaan
tarpeesta. Jotkut sanoivat mygs, ettd ainakin palveluneuvontaa tarjotaan kaikille asi-
akkaille. Yksi tyontekijoistéa mainitsi, ettd heilla on myos erittdin omatoimisia asiak-

kaita, jotka toimivat paaosin verkon kautta itsenaisesti.

Toivola (2014, 25) nakee yleisen palveluohjauksen asiakasléhtdisend ohjauksena
ja neuvontana. Yleisessa palveluohjauksessa Toivolan mukaan selvitetaan asiak-

kaan palveluntarve ja tarpeen vaatiessa tehdaan palvelu- tai hoitosuunnitelma,
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jossa sovitellaan erilaisia palveluita yhteen. Han myds kertoo, kuinka palveluohjaa-
jan tulee tuntea hyvin palvelujarjestelmaa. Osallistujilla on hyvin samansuuntaisia

ajatuksia palveluohjauksesta kuin Toivolallakin.

Blundo ja Simon (2016, 3) kertovat, ettéa palveluohjauksen tavoitteena on auttaa
heitd, jotka tarvitsevat apua selvitdkseen omassa elamassaan. Palveluohjaukseen
kuuluu ihmisen tukeminen, kun sité tarvitaan. Liséksi heidan mielestaan palveluoh-
jauksessa on tarke&a kuunnella asiakkaan tahtoa. Asiakas ja tyontekija tyoskente-
levat yhdessa kumppaneina.

Kolmas tutkimuskysymys oli, millainen on asiakkaan palveluohjausprosessi TE-pal-
veluissa. Ensimmaisena vaiheena tyontekijat mainitsivat asiakkaan ilmoittautumi-
sen tyonhakijaksi ja ty6ttomyysturvaoikeuden selvittdmisen (mahdollisuutta rahalli-
sen tuen saamiseen). limoittautuminen on kolmivaiheinen, ja siina asiakas laittaa
tydnhaun voimaan, vastaa palveluntarvekyselyyn ja tekee sen pohjalta itse suunni-
telmaa. Kolmen kuukauden kuluttua, jos asiakas ei ole tyéllistynyt, asiakkaalle teh-
daan kartoitussoitto ja tarjotaan palveluja seka paivitetddn hanen tekemaansa suun-
nitelmaa. Joidenkin asiakkaiden kanssa se tehdaan kasvokkaisissa tapaamisissa ja
joillekin riittdd puhelu. Maaranpaana prosessissa on asiakkaan tyodllistyminen tai

palvelun aloittaminen.

Ty0- ja elinkeinoministerio (2019, 20) kertoo palveluohjausprosessiin kuuluvan yh-
den tai useamman palvelun tai tuen, jotka muodostavat suunnitelmallisen toiminto-
sarjan. Palvelupolku koostuu suunnitelmallisesti eri palvelujen vaiheittaisesti etene-
vasta kokonaisuudesta. Eri toimijoilla on erilaisia palveluprosesseja, mutta usein
prosessiin kuuluu asian vireille tulo, palvelutarpeen arviointi, asiakkuuden suunnit-

telu, palvelun jarjestaminen ja palvelun toteutus.

Tutkimuksen tarkoituksena oli myds palveluohjauksen kehittdminen, ja siksi osallis-
tujat saivat tuoda kehittdmiseen liittyvia ajatuksia ja ehdotuksia haastattelun tai ky-
selylomakkeen lopussa esiin. Monen mielesta tapaamisia yhteistydkumppaneiden
kanssa tulisi jarjestaa saanndllisin valiajoin kasvotusten tai teamsilla. Tarkeaksi
myo6s koettiin infot TE-palveluista, jotta yhteistydkumppanit pysyisivat ajan tasalla
erilaisista TE-palveluissa tarjolla olevista palveluista. Yhtend kehittdmisehdotuk-

sena tuli, ettd séhkoisia palveluita ja palveluohjausta muutettaisiin yhtendisemmiksi
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yhteisty6kumppaneiden kanssa. Tyontekijat haluaisivat olla paremmin selvilla myés
asiakkaan elamaan vaikuttavista muista palveluista, jotta asiakkaan tilanteesta pys-
tyisi muodostamaan jonkinlaista kokonaiskuvaa. He haluaisivat lisaksi tietad, mil-
laista massapostia asiakkaille lahetetdén ja olla enemman itsekin paattamassa ja

vaikuttamassa siihen.
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8 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa perehdyttiin Etela-Pohjanmaan TE-toimiston Seingjoen toi-
mipaikan tyontekijoiden nakemyksiin palveluohjauksesta. Teemahaastattelussa ja
kyselylomakkeella tyontekijat vastasivat palveluohjaukseen ja sen prosessiin liitty-
viin kysymyksiin. Teemahaastattelun tarkoituksena oli taydent&aéa kyselylomakkeen
vastauksia. Palveluohjaus on paljon tutkittu, ja siitéa [0ytyy paljon tietoa, siksi sita ol
helppo lahtea tutkimaan. Palveluohjaus on my6s koko ajan kehittyva sosiaali- ja ter-
veysalan tydmenetelma ja tassa tydssa haluttiin pyrkia palveluohjauksen kehittami-
seen TE-toimistoissa ja heidan yhteistyokumppaneillaan. Aihe valikoitui myds siksi,
koska huomattiin, etta tyontekijoilla voi olla hyvin eroavia ajatuksia ja kasityksia siita,

mita palveluohjaus on.

Palveluohjaus sisaltaa erilaisia menetelmia ja eriasteisia tyootteita, lisaksi sita to-
teutetaan monissa yrityksissa tai organisaatioissa. Hyva palveluohjaus auttaa asia-
kastyytyvaisyydessa ja vie asiakasta eteenpdin elaméssa. Tyottdmien kanssa hyva
palveluohjaus auttaa asiakkaita paasemaan kiinni tydelamaan tai loytamaan asiak-

kaalle sopivan koulutuksen.

Opinnaytetyon teko vaati tutkijalta aiheeseen hieman perehtymista, silla aihe ei ollut
tutkijalle ennestdén tuttu. Lisdksi opinnaytetyon tekoprosessi vaati erittdin paljon
karsivallisyytta vallitsevan koronatilanteen vuoksi, koska korona vaikutti paljon yh-
teistydorganisaatioon ja heilla oli siksi hyvin kiireistd. Opinnaytetyon alkuperaisessa
suunnitelmassa tarkoitus oli toteuttaa tutkimus kokonaan teemahaastattelun avulla
ja kasvotusten, mutta lopulta se taytyi muuttaa etdné tehtavaksi tutkimukseksi. Tut-
kimuksen toteutusajankohta muuttui myos suunnitellusta aikataulusta, mutta opin-
naytetyon suunnitelmassa oli otettu huomioon pienet mydhastymiset aikataulusta,

joten valmistumisajankohta ei muuttunut.

Tutkimuksen aineisto oli sen verran suppea, etta maarallisesta tutkimuksesta jou-
duttiin luopumaan ja toteuttamaan tutkimus pelkastaan laadullisena. Tutkimukseen
saatiin 10 osallistujaa, joista 2 osallistui teemahaastatteluun ja 8 kyselylomakkee-
seen. Tutkimuksessa saatiin riittavasti vastauksia tutkimuskysymyksiin, ja siksi tut-

kimus oli onnistunut.
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Opinnaytetydssa aikaa vievin ja karsivallisyytta eniten vaativa osuus oli tuloksien
litterointi. Tuloksien analysointia ja litterointia kumminkin hieman helpotti se, etta
tekija pystyi palaamaan haastatteluihin aanitteiden kautta. Myds Webropol-tydkalun
avulla kyselylomakkeen vastaukset olivat jarjestyksessa, ja niita oli helppo analy-

soida seka tunnistaa, etta mitka ovat saman osallistujan vastauksia.

Opinnaytetyon aiheen valinnassa aluksi mietin, etté tutkinko asiakkaiden vai tyon-
tekijoiden nékdkulmia. Lopulta paadyin tutkimaan tyontekijoiden ajatuksia. Yksi
haastateltavista sanoi haastattelun lopussa, ettd hanta kiinnostaisi myds TE-toimis-
ton asiakkaiden nakemykset aiheesta. Tassa siis yksi hyva aihe jatkotutkimukseen.
Jatkotutkimusta ei kannata kuitenkaan aloittaa ennen koronan laantumista, silla ko-

rona kuormitti yhteistydorganisaatiota paljon ja heilla on ollut sen takia kiiretta.
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Liite 1. Saatekirje

Saatekirje

Hei Seingjoen toimipaikan tydntekijat

Teitd pyydetadn osallistumaan tutkimukseen, jonka tarkoituksena on kuvata palveluohjauksen
toteutumista tyontekijoiden nakokulmasta Etela-Pohjanmaan Te-toimiston Seindjoen toimipai-
kassa. Tutkimus on osa Seindjoen Ammattikorkeakouluun tehtavaa opinnaytetyota ja toimeksi-
antajana toimii Etela-Pohjanmaan Te-toimisto, Seindjoen toimipaikka. Tutkimus toteutetaan ky-
selylomakkeen avulla tai vaihtoehtoisesti teemahaastatteluna puhelimen valityksella 10.-28.8 va-
lisena aikana.

Opinnaytetydssa selvitetaan, mita on palveluohjaus, ja miten sitéa toteutetaan, seka millainen on
sen prosessi tyontekijoiden nakdkulmasta. Kyselyyn tai teemahaastatteluun vastataan anonyy-
misti ja osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Lisaksi osallistuminen ei maksa mitaan eika osal-
listumisesta makseta erillisté korvausta.

Tutkimuksen voi keskeyttaa milloin tahansa syyta ilmoittamatta. Keskeyttamista ennen kerattyja
tietoja voidaan kayttda osana tutkimusaineistoa. Keratty aineisto tullaan tuhoamaan opinnayte-
tyon valmistuttua eika niihin paase kasiksi kukaan ulkopuolinen.

Mahdollisia hyo6tyja osallistujalle tutkimuksessa on uuden tiedon saaminen palveluohjauksesta,
joka voi innoittaa kehittamaan palveluohjausta entistd paremmaksi. Tietoa tydntekijdéiden nako-
kulmasta palveluohjaukseen tarvitaan, silla erilaiset ndkemykset voivat tuottaa uutta tietoa palve-
luohjauksesta ja kehittdad palveluohjauksen toimivuutta.

Teiltéa pyydetaan lupaa kyselylomakkeen lahettamiseen tai vaihtoehtoisesti teemahaastattelun to-
teuttamiseen. limoitattehan teille sopivan tavan osallistua tai, jos ette halua osallistua tutkimuk-

seen. Alla on yhteystietoni.

Opinnaytetyon tekijan yhteystiedot: Opinnaytetyon ohjaajan yhteystiedot:
Puh. 040 XXXXXXX Puh. 040 XXXXXXX
SINEXXXXXXXX @ XXXXX. fi Mirva. XXXXXXXXXX @ XXXXX. fi

Ystavallisin terveisin

Sini Korpitie


mailto:sini.xxxxxxxx@xxxxx.fi
mailto:mirva.xxxxxxxxxx@xxxxx.fi
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Liite 2. Lupasopimus haastatteluun

Tutkimushaastatteluun osallistuminen

Tutkimus  Opinnaytetyon tutkimuksen aiheena on palveluohjaus tyontekijoiden
nakokulmasta Etela-Pohjanmaan te-toimiston Seindjoen toimipaikassa

Tutkimuksen tekija Sini Korpitie, Seindgjoen Ammattikorkeakoulu, Sosionomi
(AMK)

Aika Elokuu 2020

Kuvaus

Opinnaytetydssa pyritdan tuomaan esiin tyontekijdéiden mielipiteitd ja nakdkulmia
palveluohjauksesta Eteld-Pohjanmaan te-toimiston Seingajoen toimipaikassa. Erilai-
set mielipiteet auttavat kehittdmaan palveluohjausta entistékin paremmaksi. Tarkoi-
tuksena on toteuttaa teemahaastattelu puhelimen valityksella tyontekijoille. Lisaksi
toisena vaihtoehtona on osallistua tutkimukseen kyselylomakkeen avulla. Tutkimuk-

seen osallistutaan anonyymisti.

Suostumus haastatteluun

Minulle on kerrottu tutkimuksen aihe ja tarkoitus ja olen saanut mahdollisuuden esit-
taa siihen liittyvia kysymyksid. Tiedan haastattelijan nauhoittavan haastattelun ja
kayttavan aanitteita litterointiin seka muistiinpanoja haastattelusta. Suostun, etta an-
tamiani tietoja voidaan hyddyntdd tassa opinnaytetyodtutkimuksessa. Tutkimusai-
neistot kasitellaan ja sailytetdé&n luottamuksellisesti opinnaytetydn valmistumiseen
asti, kunnes aineistot tuhotaan asianmukaisesti. Osallistun vapaaehtoisesti haastat-
teluun ja tiedan, etta voin vetaytya haastattelusta missa vaiheessa tahansa kerto-

matta syyta.



Aika I

Osallistuja

Nimi

Tutkimuksen tekija

Allekirjoitus

Nimi

Allekirjoitus
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Liite 3. Kyselylomake

Kyselylomake

Méaarittele/kuvaile vapaasti palveluohjausta. Kerro, mita ajatuksia kasite sinussa he-
rattad. Kyselylomakkeen saa auki vain yhden kerran ja lomakkeeseen vastataan
vain kerran. Lisdksi kyselyssa vastataan anonyymisti. Jokaisen kysymyksen/tehta-
van alla on vastauspalkki, johon voit maaritella tai kertoa aiheesta vapaasti.

1. Maarittele/kuvaile kasitetta palveluohjaus.

5

e of

2. Miten ja millaista palveluohjausta toteutetaan te-palveluissa?

5

e of

3. Millaisissa tilanteissa ja kenelle tarjotaan palveluohjausta te-palveluissa?

]
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4. Kuvaile, millainen on asiakkaan palveluohjausprosessi te-palveluissa?

Esim. Miten asiakkuus etenee asiakkaaksi tulosta asiakkuuden paattami-

5

=]
| i

seen?

5. Mika palveluohjauksessa mielestasi toimii, ja misséa on mielestasi viela ke-

hitettavaa? Miten kehittaisit esim. Tiedon valitysta te-palveluiden ja yhteistyo-

5
| of]

kumppaneiden valilla?
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Liite 4. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelunrunko

Maarittele/kuvaile kasitetta palveluohjaus?
Maarittele nimeamiasi kasitteita?
Maarittele:

Asiakaslahtoisyys

Osallisuus

Palveluneuvonta

Palveluohjauksellinen tybote?

Miten ja millaista palveluohjausta toteutetaan te-palveluissa?
Toteutetaanko palveluohjausta jokaisen asiakkaan kanssa?

Kenelle palveluohjausta tarjotaan te-palveluissa?

Kuvaile, millainen on asiakkaan palveluohjausprosessi te-palveluissa? Esim.
miten asiakkuus etenee asiakkuuden aloittamisesta sen paattamiseen?

Minkélaisia palveluita asiakkaalla on mahdollisuus saada palveluohjauksen aikana?

Mika palveluohjauksessa mielestéasi toimii, ja missa on mielestasi viela kehi-
tettdvaa? Miten kehittaisit esimerkiksi tiedon valitysta te-palveluiden ja yhteis-
tyokumppaneiden valilla?

Millaista on mielestasi hyvin toteutettu palveluohjaus?

Néaetko palveluohjauksen toimivana ty6tapana myos tulevaisuudessa?

Miksi naet tai miksi et nde?

Onko noussut muita ajatuksia palveluohjauksesta?



