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1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Jyvaskyldan kaupungin yllapitama sosiaalipal-
veluihin kuuluva palvelukeskus Hanska, vaikka ajatus opinndytetyon suuntaamisesta
kyseiseen palveluun olikin opiskelijalahtoinen. Opinnaytetyon ldhtékohtana olikin uu-
teen palveluun tutustuminen seka sen merkityksen ymmartaminen Jyvaskylan kau-
pungin palveluverkostossa. Yhteinen ajatus siitd, ettd opinnaytetyossa pyritadn saa-
maan asiakkaan dani kuuluvaksi seka ideoita asiakkailta palveluun kehittamiselle, oli

selkea.

Tavoitteena tdssa opinndytetydssa on selvittda Hanskan asiakkaiden tarpeita ja toi-
veita Hanskan toiminnan kehittdmisen tueksi, jotta palvelu olisi mahdollisimman
asiakaslahtoinen. Tarkoituksena on asiakkaiden osallisuuden lisédminen Hanskan toi-

minnan kehittamisessa.

Opinnaytety0 toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona, jossa hyddynnettiin
osaa palvelumuotoilunprosessista siksi, ettd asiakkaan ollessa keskeinen osa palvelua
ja kokemusasiantuntija palvelutapahtumassa, on tarkeaa palvelun toimivuudesta pu-
huttaessa ottaa mukaan heit3, joille tapahtuma on subjektiivinen kokemus. Pyrki-
myksena onkin optimoida asiakkaan kokema paneutumalla palvelun kannalta kriitti-
siin asiakaskokemuksen kohtiin. Tarkeaa on, etta palvelukokemus asiakkaan nakokul-

masta, olisi mahdollisimman hyva (Tuulaniemi 2011).

Kevaalla 2020 vallinneen koronaepidemian aiheuttaman poikkeustilan ja -ajan
vuoksi, opinndytetydssa pohdittiin myods palvelun toimintaa tilanteessa, jossa rajoi-
tukset estavat esimerkiksi Hanskan toimitilojen kayton. Poikkeustilalla tdssa yhtey-
dessa tarkoitetaan maaliskuussa 2020 kayttoon otettuja poikkeusoloja, jotka on maa-
ritelty valmiuslaissa 29.11.2011/1552. Valmiuslain mukaan poikkeusoloiksi luetaan
Suomeen kohdistuva hyokkays, suuronnettomuus tai tartuntatauti, joka on levinnyt
laajalle (Hallitus on todennut yhteistoiminnassa tasavallan presidentin kanssa Suo-

men olevan poikkeusoloissa koronavirustartunnan vuoksi 2020). My0ds asiakkaiden
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hyvinvointi, turvallisuus ja terveys, ovat entista uhatumpia tilanteessa, jossa henkil6-
kohtaisesta hygieniasta huolehtiminen ja sosiaalisen etdisyyden sdilyttaminen ovat

entistakin tarkeampia.

2 Teoreettinen viitekehys

2.1 Palvelukeskus Hanska

Hanska on Jyvaskylan ydinkeskustaan joulukuussa 2019 avattu palvelukeskus ja koh-
taamispaikka kaikille yli 18-vuotiaille jyvaskylalaisille, jotka kaipaavat sisaltoa ar-
keensa, muita ihmisia ymparilleen tai elaman perustarpeiden tayttamista, kuten esi-
merkiksi ruokaa, lepoa tai turvaa. (Asunnottomien ja yksindisten kohtaamispaikka
Hanska avautuu 16.12. 2019) Kuten humanistisen psykologian pioneeri Maslow ke-
hittdmassaan tarvehierarkiassa valottaa, ihmisen perustarpeiden tulee tayttys, jotta
han voi siirtya hierarkiassa eteenpain kohti itsensa toteuttamista ja tdydessa potenti-

aalissaan elamistd. (Gonzalez-DeHass & Willems 2013, 279)

Hanska eroaa muista Jyvaskylassa olemassa olevista palvelukeskuksista, silla Hanskan
tiloihin ovat tervetulleita myos paihtyneet, vaikkakaan Hanskan tiloissa paihteiden
kaytto ei ole sallittua. Hanskassa tarjotaan paitsi mahdollisuus toteuttaa elaman pe-
rusedellytyksiin liittyvid asioita, myos esimerkiksi palveluohjausta seka apua virasto-
asioiden hoitoon. Hanskassa on tarkoituksena myos toteuttaa jollain aikataululla
ryhma- seka viriketoimintaa. (Asunnottomien ja yksindisten kohtaamispaikka Hanska

avautuu 16.12. 2019)

Hanska on osa Jyvaskylan kaupungin aikuissosiaalityon palvelukokonaisuutta. Muita
vastaavia palvelukeskuksia ei Jyvdskyldssa ole tarjolla, vaan alueella tarjottavat muut
palvelut tulevat saatididen, yhdistysten ja eri hankkeiden kautta. Jyvaskylassa vastaa-
vanlaisia palveluja tuottavat esimerkiksi Jyvaskylan Katuldahetys sekd Sovatek-sdatio,
jonka Olohuone-hanke toteutetaan Hanskan toimitiloissa. Katuldhetyksen toiminta

nojautuu kristillisiin arvoihin ja perustuu huono-osaisuuden ja riippuvuushaittojen



vahentamiseen. Se tarjoaa asiakkailleen asumispalveluja, tyévalmennusta, ruoka-
apua, nuorisotyota ja kierratystoimintaa (Jyvaskylan Katuldhetys n.d.). Sovatek-saati-
0lla puolestaan toteutetaan pdihde- ja riippuvuustyon lisaksi erilaisten hankkeiden
muodossa mm. etsivaa nuorisotyota, pelitukea, vapaaehtois- ja vertaistoimintaa seka
jalkautuvaa katutyota. Sovatek-saatio koordinoi ja toteuttaa paikallisesti hankkeita,
joiden taustalla on eri toimijoita. (Sovatek-saatio n.d.). Esimerkkina tallaisesta Hans-
kan kanssa yhteistydssa toimivasta hankkeesta on Sovatek-saation alla toimiva Hel-
singin Diakonissalaitoksen Tukialus-hanke, joka tekee jalkautuvaa pdihdetyota. Ver-
rattuna Hanskan tarjoamaan palveluun esimerkiksi em. palveluntarjoajilla on moni-

puolisempia mahdollisuuksia auttaa seka tukea asiakkaita.

2.2 Osallisuus

Osallisuuteen on kiinnitetty huomiota jo tiettavasti 1970-luvun puolivalista saakka.
Vuonna 1976 vahvistetun kunnallislain jalkeen Suomessa on kayty keskustelua osalli-
suudesta seka keratty suomalaisten kokemuksia osallisuushankkeista (Salmikangas
1998, 3) Voidaankin siis todeta, ettd osallisuuden merkitys on huomioitu osaksi koko-
naisvaltaista hyvinvointia jo vuosikymmenia sitten, ja tyoskentely osallisuuden vah-

vistamiseksi on edelleen yksi tarkeimmista tavoitteista asiakastyossa.

Osallisuudelle ei ole vain yksiselitteista maarittelya ja haastavaksi sen tekee yksilon
oma kokemus, josta ei voida puhua toisen puolesta. Osallisuus on paitsi kokemus,
my0s tunne, joka nayttaytyy toimintamahdollisuuksina seka toimintakykyna. Osalli-
suuden perusedellytykset on jaettu kolmeen eri ulottuvuuteen. HAVING kattaa talou-
dellisen toimeentulon seka hyvinvoinnin ja on ns. taloudellinen osallisuus. Tama ulot-
tuvuus pitaa sisallaan eldaman perusedellytyksiin kuuluvia asioita, kuten terveys.
ACTING puolestaan kuvaa toiminnallista osallisuutta eli valtaisuutta/toimijuutta
omaa elamaa koskevissa paatoksissa. Viimeinen ulottuvuus on BELONGING, joka tar-
koittaa yhteisollista osallisuutta seka tarkeita ja merkityksellisia suhteita muihin ihmi-
siin. Tasapainoisuus ndiden ulottuvuuden vililla on tarkea ja syrjaytymisen riski kas-
vaa, mikali jollakin osallisuuden osa-alueella on vajausta (Karjalainen & Raivio 2013,
16-17). Osallisuus on my0s sosiaalisuuden alue, joka nayttaytyy ihmisten valisessa

toiminnassa. Osallisuus on osittain yksilollinen kokemus mutta myds yhteiskunnan
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rakenteet vaikuttavat siihen (Isola 2017). Osallisuudesta puhuttaessa on tarked huo-
mioida se, ettd osallisuuden aste ei ole staattinen, vaan se vaihtelee joidenkin koh-
dalla paljonkin sen mukaan, minkélainen on eldméntilanne- ja vaihe (Karjalainen &

Raivio 2013, 14-15).

1900-luvun alkupuoliskolla humanistisen psykologian pioneeri Abraham Maslow ke-
hitti teorian ihmisen motivaatiota ohjaavasta tarvehierarkiasta. Teorian mukaan ih-
misen tulee pystya tyydyttamaan perustarpeensa, kuten nalka, lepo, riittdva suoja
seka turvallisuuden tunne. Ainoastaan tdman jalkeen han voi siirtya hierarkiassa ylos-
pain tayttamaan ensin psykologiset tarpeensa, kuten sosiaaliset suhteet ja yhteen-
kuuluvuuden tarpeen, seka itsensa toteuttamisen tarpeen. (Gonzalez-DeHass & Wil-

lems 2013, 279-282) (ks. kuvio 1)

Self-fulfillment

I'I'E-ECI 5

Self-
actualization:
achieving one's

full potential,
including creative
activities

Esteem needs:
prestige and feeling of accomplishment Psychological
needs
Belongingness and love needs:
infimate relationships, friends

Safety needs:
security, safety Basic
needs
Physiological needs:

food, water, warmth, rest

Kuva 1. Maslow’s hierarcy of needs. (McLeod 2020)

Aivan Maslown tarvehierarkian huipulla on jokaisen yksilon henkilokohtainen taysi

potentiaali, jossa on mahdollisuus toteuttaa itsedan kaikin eri tavoin, kaikki alempien
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portaiden tarpeet tyydytettyina. Hierarkian eri tasot voidaan jakaa koskemaan perus-
tarpeita, seka itsensa toteuttamisen tarvetta. Viidesta portaasta nelja alinta ovat teo-
rian mukaan perustarpeita, ja aivan hierarkian huipulla viidentena on itsensa toteut-
tamisen tarve. Hierarkian nelja alinta tasoa voivat tayttyd, mutta itsensa toteuttami-
sen tarve on loputon. (Gonzalez-DeHass & Willems 2013, 279-282) Maslow huomioi
myo0s sen, ettd ihmisten ollessa yksiloitd yksilollisine tarpeineen ja toiveineen seka
muuttuvine elamantilanteineen, he voivat myds liikkua tarvehierarkian eri tasoilla.
(Gonzalez-DeHass & Willems 2013, 293) Tasta voidaan pitaa esimerkkina tilannetta,
jossa henkilon elamantilanne muuttuu esimerkiksi tydéttémyyden tai asunnottomuu-
den myotd. Elamantilanteen muutokset vaikuttavat voimavarojen ja resurssien jakau-
tumiseen, jolloin tarvehierarkiassa voidaan siirtya myos alemmalle tasolle. Vaikka
Maslown teoriaa on vuosikymmenten varrella myds kritisoitu sen kehityttya ilman
valvottuja olosuhteita ja empiirisia tutkimuksia, on se silti laajalti motivaatioteoree-

tikkojen edelleen hyvaksyma teoria. (Gonzalez-DeHass & Willems 2013, 294)

Osallisuuden muita tarkeita ulottuvuuksia ovat mm. yhdessaolo, keskustelu, yhte-
nevaisten kokemusten jakaminen, vertaistuki toiselta seka yhteisyys siina paikassa.
Kuulluksi, arvostetuksi ja ymmarretyksi tuleminen sekd yhdessa ideoiminen ovat kes-
keisia osallisuuden elementteja. Vahvimmin osallisuus toteutuu erilaisissa proses-
seissa silloin kun asiakas ihan itse osallistuu konkreettisesti ja tasavertaisesti toisten
kanssa prosessin tyostamiseen ja pystyy ndkemaan sen oman tekemansa tuotoksen
valittdmasti ja vaikutuksensa tdman prosessin etenemiseen. Talloin osallisuus ja osal-
listuminen ovat vahvimmillaan (Koivisto, Isola & Lyytikdinen 2018, 21-22). Koiviston,
Isolan ja Lyytikaisen (2018, 21) mukaan osallisuus kuuluu kaikille ja kaikilla on oltava

mahdollisuus osallistua ja saada ndayttdaa omaa osaamistaan.

Osallisuuden edistaminen on usean eri kunnan virallinen tavoite. Jotta osallisuuden
edistaminen tapahtuu riittdvan monella tasolla, on siihen kiinnitettava huomiota
kulttuurissa seka kdytdnteissa, mutta myos palvelurakenteissa seka strategiassa. Sosi-
aali- ja terveyspalveluiden lisdksi esimerkiksi tyollisyyspalvelut asettuvat merkitta-
vaan rooliin, kun puhutaan osallisuuden edistamisestd (Osallisuus 2019). Terveyden —

ja hyvinvoinnin laitos listaa verkkosivuillaan osallisuuden edistamisen periaatteita.



Naita periaatteita on esimerkiksi omaehtoinen osallistuminen toimintaan tai palve-
luun seka yhdessa niiden kehittaminen, yksil6llisten ratkaisujen etsiminen seka kun-
nioittava kohtaaminen, tasavertaisuus, syrjdytyneiden seka yksindisten I6ytaminen ja
osaksi yhteisd6ad padseminen seka arvostuksen ja kiitoksen saaminen (Osallisuuden
osa-alueet ja edistamisen periaatteet 2020). Osallisuuden kokemuksen arviointia voi-
daan tehda jarjestelmatasolla, mutta yksilon kokemusta voidaan pitaa sita merkitta-

vampana (Osallisuuden seuranta 2020).

2.2.1 Asiakasosallisuus

Asiakasosallisuuden maarittelylle ei ole yksiselitteistd maaritelmaa. Leeman & Hama-
ldinen artikkelissaan Asiakasosallisuus (2015, 1, 4) kuvaavat asiakasosallisuuden tar-
koittavan asiakkaan ottamista mukaan palvelujen suunniteluun, jarjestamiseen, tuot-
tamiseen, kehittdmiseen ja lisaksi arviointiin yleisella tasolla tai kohdennettuna
omien palvelujen suunnitteluun. Asiakas toimii prosessissa aktiivisesti. Asiakasosalli-
suudella on tarkoituksena lisata asiakastydssa seka palvelujarjestelmdssa asiakaslah-
toisyytta. Asiakasosallisuus kuuluu osaksi sosiaalista osallisuutta (Leeman & Hamalai-
nen 2015, 1). Sosiaalinen osallisuus tarkoittaa osallisuutta kaikissa yhteiskunnan ta-
loudellisissa, poliittisissa ja muissa avaintoiminnoissa. Sosiaalinen osallisuus on tunne
siitd, ettd kuuluu yhteiskuntaan ja on osa yhteis04, ja etta voi vaikuttaa siihen, miten
yhteiskuntaa kehitetddn (Harju-Kivinen 2019, 5). Osallisuudella on Isolan (2017) mu-

kaan yhteys hyvinvoinnin ldhteisiin.

Erityisesti sosiaali- ja terveysalalla asiakasosallisuuden hyédyntaminen tulisi huomi-
oida entistd useammin, silla palveluita pystyttaisiin kehittamaan asiakasldahtdisem-
padn suuntaan (Osallisuus 2019). Useassa eri laissa nousee esiin oikeus asiakkaiden
osallisuudesta. N&ita lakeja ovat esimerkiksi kuntalaki, sosiaalihuoltolaki, laki asia-
kaan asemasta ja oikeuksista. Julkisten palvelujen tulisi Valtakunnallisen sosiaali- ja
terveysalan eettisen lautakunnan (ETENE) mukaan, tarjota asiakkailleen mahdolli-

suutta oman palvelusuunnitelman laatimiseen (Leeman & Hamalainen 2015, 1).



Asiakasosallisuus Leemanin & Hamalaisen artikkelissa (2015, 4-5) jaotellaan viiteen
eri osaan. Tieto-osallisuudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta saada tietoa eri palve-
luista ja kuinka niihin padsee seka asiakkaan kuulemista omana itsendan. Suunnittelu-
osallisuudessa asiakkaalle annetaan tietoa hankkeista seka projekteista ja mahdolli-
suus osallistua ndiden suunnitteluun. Tassa osallisuudessa asiakkaalla on tieto
omasta palveluprosessista seka palvelutarjonnasta. Pddtdsosallisuudessa asiakkaalla
on paatosvaltaa siihen, kuinka palveluja tuotetaan. Toimintaosallisuus mahdollistaa
asiakkaalle omassa, tutussa elinymparistdssa toimimisen. Toimintaosallisuudelle omi-
naista on sosiaalinen nakdkulma, jonka avulla asiakas maarittaa sosiaalisissa suh-
teissa itsedan ja pyrkii tulemaan kokonaiseksi. Arviointiosallisuudessa pidetdan huoli

siitd, ettd palaute tavoittaa viranomaiset seka paattajat.

Asiakasosallisuutta voidaan pitda itsestadn tavoitteena, joka toteutuisi asiakkaan
kohdalla palveluissa, mutta my6s keinona ndiden palvelujen kehittamisessa. Asiakas-
osallisuudella on merkittava vaikutus taloudellisesti seka kestavien ja toimivien rat-
kaisujen kehittamisessd, joka puolestaan lisaa palvelukulttuurien demokraattisuutta

seka dialogia (Leeman & Hamaldinen 2015, 6).

2.2.2 Asiakasosallisuus Hanskassa

Hanskan asiakaskunta koostuu padosin ihmisista, joilla on joillain eldman osa-alueella
haasteita tai pulmia. Esimerkiksi tyottomyydelld, paihdeongelmilla sekad asunnotto-
muudella on merkittava vaikutus ihmisen kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin seka sita
kautta toimintakykyyn ja osallisuuden kokemukseen. Toimintakyky jaetaan useimmi-
ten fyysiseen-, psyykkiseen-, sosiaaliseen- seka kognitiiviseen toimintakykyyn, jotka
kytkeytyvat toinen toisiinsa tehden ihmisestd kokonaisuuden. (Mita toimintakyky on?
2019) Mikali toimintakyky koetaan joltain osa-alueelta vaillinaiseksi, saattaa myos

osallisuuden ja osallistumisen kokemukset olla mitattémia.

Hanskan asiakkaiden kohdalla tulee ymmartaa, etta heilla ei valttamatta ole osalli-
suuden ja osallistumisen kokemuksia tai ne ovat jaaneet hyvin ohuiksi, joten haastat-

teluun osallistuminen ja sitad kautta vaikuttaminen saattaa olla vierasta ja jopa pelot-
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tavaa. Haastateltaessa Hanskan asiakkaita, on asiakkaalle annettava mahdollisuus va-
lita, onko kyseessa osallistuminen (participation) vai osallisuus (involvement) ja pitda
kumpaakin yhta tarkedna. Leeman & Hamalainen kertaavat artikkelissaan (2015,2),
ettd osallistuminen on itsessdan jo osallisuutta. Parhaillaan asiakkaan rooli, kohdistu-
minen ja kokemus osallisuudesta vahvistuu palvelun suunnittelussa seka asiakasosal-

lisuus toteutuu. (Leemann & Hamaldinen 2016, 587)

2.3 Toimintakyky

Toimintakyvylla tarkoitetaan ihmisen kykya selviytya arkieldaman toistuvista ja valtta-
mattomista toiminnoista. Toimintakyky koostuu fyysisesta, psyykkisestd, sosiaalisesta
sekd kognitiivisesta toimintakyvysta, joihin ymparisto voi vaikuttaa joko positiivisesti

tai negatiivisesti (Mita toimintakyky on? 2019).

Fyysisellda toimintakyvylla tarkoitetaan niita fyysisia ominaisuuksia ja edellytyksia,
joita ihminen tarvitsee arkisista asioista selviytymiseen. Jotta ihminen voi esimerkiksi
asua itsendisesti kotona seka olla osa yhteiskuntaa ja yhteisdja esimerkiksi tydssa
kdynnin kautta, edellyttaa se riittavaa fyysista toimintakykya (Borodulin & muut
2017, 108). Psyykkinen toimintakyky kertoo ihmisen psyykkisistd voimavaroista seka
kyvysta vaikuttaa omaan eldamaan, selviytya kriisitilanteista sekd eldman eteen tuo-
mista haasteista. My0s itsensa kehittdminen seka elamanhallinta, merkittdvien sosi-
aalisten suhteiden olemassaolo seka mielenterveys ja tunne-elama ovat osa psyyk-
kista toimintakykya (Borodulin & muut 2017, 129; Mita toimintakyky on? 2019). Yksi-
|6n, yhteison, yhteiskunnan seka sosiaalisen verkoston kokonaisuus luovat yhdessa
sosiaalisen toimintakyvyn. Borodulinin & muiden (2017, 123) mukaan, se ilmenee eri-
laisina sosiaalisuuden kokemuksina seka vuorovaikutuksena, vaikka taysin vakiintu-
nut maaritelma ei vield ole. Sosiaalinen toimintakyky voidaan viela jaotella kahteen
eri osa-alueeseen; ihminen vuorovaikutustilanteissa seka ihminen aktiivisena osallis-
tujana ja toimijana erilaisissa yhteisoissa seka yhteiskunnassa. (Mita toimintakyky
on? 2019). Kognitiivinen toimintakyky puolestaan on tiedonkasittelyyn liittyvien asi-
oiden yhteistoimintaa ja mahdollistaa sita kautta selviytymisen arkielamassa. Kogni-

tiiviset toiminnot ovat psyykkisia tiedon kasittelyyn, vastaanottoon, kayttoon seka
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sailyttamiseen liittyvia toimintoja, kuten esimerkiksi muisti, tarkkaavaisuus, seka op-

piminen (Borodulin & muut 2017, 118; Mita toimintakyky on? 2019).

Toimintakyvyn ehed kokonaisuus edistda ihmisen osallisuutta ja voi myos vaikuttaa
sithen heikentavasti, mikali toimintakyvyssa jollain osa-alueella on puutteita tai heik-
koutta. Elamanlaatu ei kuitenkaan automaattisesti heikkene toimintakyvyn ollessa
joiltain osin vaillinainen, mutta se tarkoittaa sitd, etta muiden toimintakyvyn ulottu-
vuuksien tulisi tata ns. “korjata”. Toimintakyky ja osallisuus kulkevat tiivisti samaan
suuntaan ja voivat keskenaan edistda tai haitata toisiaan. Hanskan asiakkaiden osalli-
suutta vahvistamalla, voidaan tukea myds heidan toimintakykyadan erityisesti sosiaali-

sella ja kognitiivisella ulottuvuudella.

2.4 Kohtaaminen ja vuorovaikutus

Toisen ihmisen kohtaamisella niin sosiaali- ja terveysalalla kuin missa tahansa muus-
sakin ymparistdssa, on darimmaisen suuri merkitys sille, kuinka ihminen kokee it-
sensa toisen edessd. Kohtaamisessa ihmisen nakyvasi ja kuulluksi tuleminen ovat pe-
rusedellytyksid, mutta jotka ajoittain eivat syysta tai toisesta paase toteutumaan. lh-
misten valinen kohtaamien voi parhaimmillaan olla hyvinkin terapeuttinen dialogi
(Pruuki 2015), mutta toisaalta pahimmassa tapauksessa mahdollista on ndkymatto-

maksi tai danettomaksi jadminen seka luokitelluksi tuleminen (Virtanen 2017, 7).

Kohtaamisessa hyvin olennaista on toisen ihmisen arvostus seka ainutlaatuisuuden
tunnistaminen. Mattila kuvaa teoksessaan Arvostava kohtaaminen (2007, 12) kohtaa-
misen olevan kdymista toista ihmista kohti. Sosiaalihuoltolaissa maaritelty asiakas-
keskeisyys linjaa asiakkaan kohtaamisen arvoperustaa sekd periaatteita (Virtanen
2017, 7-8). Kohtaamisessa on tarkeda unohtaa suorittaminen, silla valittdminen, ole-
minen seka jakaminen ei toteudu, jos jatkuvasti pohtii mitd seuraavaksi toiselle sa-
noo. Aito kiinnostus toisen ihmisen persoonallisuutta kohtaan seka valmius jakaa
omaa ettd vastaanottamaan toisen jakamaa, ovat elamanpiirien valille syntyvan kos-
ketuspinnan kulmakivi sekd osa aitoa kohtaamista. Myos toisen ihmisen elintilan kun-
nioittaminen ja sailyttaminen kulminoituvat aidossa kohtaamisessa (Mattila 2007,

13-14).
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Kohtaamisessa vuorovaikutus nousee esille merkittdavana seikkana. Puheen lisaksi
nonverbaalinen viestintd kattaa valtaosan ihmisten vélisesta viestimisesta ja siksi
eleet seka ilmeet viestivat toiselle ihmiselle jopa enemman kuin puhe, onko kohtaa-
minen aitoa ja toinen osapuoli ldsna. Toisen ihmisen kuuntelu, ldsnaolo seka valitta-
minen voivat olla juuri sitd, mita toinen tarvitsee (Virtanen 2017, 8). Artikkelissa
Pruuki (2015) listaa, etta kuuntelu, puhuminen, huomioiminen, rehellisyys seka tul-
kintojen tekemisen valttaminen, ovat asioita, joihin jokaisen tulisi kiinnittda huo-
miota hyvan kohtaamisen luomiseksi. Luottamusta seka luotettavuutta kuvataan
Mattilan teoksessa Arvostava kohtaaminen (2007, 23) inhimillisen vuorovaikutuksen
kaikkein tarkeimmaéksi osaksi. Luotettavuus on monen eri tekijan summa. Naita teki-
joita on vaitiolovelvollisuus, asiakkaan parhaaksi toimiminen seka tyontekijan osaa-
minen omassa tydssdan. Luottamuksen synty seka sen sdilyttaminen vaativat tyota.
Yhteisymmarrykselld sekd kunnioittamisella on siina iso rooli. Asiakastydssa on myos
hyvaksyttava se, etta toisille ihmisille luottaminen on vaikeaa eika siihen vaadittavaa
rohkeutta l6ydy. Se ei kuitenkaan tarkoita sita, etta syy olisi tyontekijan tai luotta-

mattomuus olisi asiakkaan oma valinta (Mattila 2007, 23-26).

Koronaepidemiasta johtuvan poikkeustilateen vuoksi palveluja jouduttiin sulkemaan,
milla oli suoraan vaikutus ihmisten valisiin kohtaamisiin. Vaikka kuntien tehtavana
onkin edistda myos poikkeustilan aikana kuntalaisten terveyttd, turvallisuutta seka
hyvinvointia (Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen kunnassa koronaepidemian ai-
kana n.d.), on tehtdva haasteellinen, silla jotain palveluja on vaikea, ellei jopa mahdo-
ton jarjestaa muissa tiloissa ja muuten, kuin mihin ne on luotu. Ihmisten valisia koh-
taamisia on kehotettu valttamaan ja asiointi monissa palveluissa suunnattu verk-
koon, joka vakisinkin asettaa useat ihmiset eriarvoiseen asemaan. Monet voivat ko-
kea yksindisyyttd, syrjdytya seka mielenterveys- ja pdihdeongelmat voivat pahentua,
silld padivittdinen kohtaaminen eri palveluissa muiden ihmisten kanssa on voinut olla
paivan kohokohta. Kohtaamisen merkitys nouseekin aivan toisenlaiseen asemaan,
kun huomataan kuinka kohtaamattomuus vaikuttaa yhteiskunnassamme mahdolli-

sesti hyvinvointia heikentavalla tavalla.
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2.5 Palvelujen kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilun maarittdminen on haastavaa ja sitad voidaan kuvata monella eri ta-
valla. Toisaalta, koska maarittely on I16yhaa, antaa se mahdollisuuden myds aivan uu-
sille ja tuoreille ndko- seka tulokulmille (Tuulaniemi 2011). Palvelumuotoilulla voi-
daan esimerkiksi tarkoittaa toiminnan seka palvelujen kehittamista kayttadjalahtoi-
sesti. Se on tydmenetelmad, jonka avulla voidaan asiakkaiden seka sidosryhmien
kanssa yhteiskehittamisen keinoin suunnitella seka toteuttaa palveluja. Menetelma
on kdytannonlaheinen. (Ahonen 2017, 6.) Palvelumuotoilu mahdollistaa systemaatti-
sen lahestymisen, jossa voidaan palvelua seka intuitiivisesti ettd analyyttisesti inno-
voida seka kehittaa. Kaikkia madrittelyja yhdistaa kuitenkin sama yhteinen tavoite,
taydellinen asiakastyytyvaisyys (Tuulaniemi 2011). Ahosen mukaan (2017, 6), palvelu-
ketju on otettava kokonaisuudessaan huomioon palvelumuotoilussa aina siihen pis-

teeseen saakka, jossa asiakas paattaa palvelun.

2.5.1 Palvelumuotoilu sotessa

Sosiaalipalvelut lukeutuvat sellaiseen kategoriaan, jossa asiakkaille palvelun laatu on
merkittavassa osassa. Monen asiakkaan kohdalla palvelutarpeet ovat monitahoisia ja
hankalassa elamantilanteessa oleville harvoin on hyotya yksittdisesta tai yksinkertai-
sesta ratkaisusta. Vaikka lait sekd asetukset ohjaavat palveluja ei siltikdan olla tilan-
teessa, jossa toiminta seka palvelut vastaisisivat asiakkaiden tarpeita. Palvelujen ke-
hittaminen sosiaali- ja terveysalalla on pahasti jdljessa, eika saa sellaista huomiota
kuin se tarvitsisi. Hyvan palvelun tunnistaa siita, ettd se on laadukas, helposti saata-
villa, vastaa sita tarkoitusta, johon se on kehitetty seka vuorovaikutus toimii asiak-
kaan ja palvelun tarjoajan vililla (Ahonen 2017, 14, 26, 30). Asiakasosallisuutta on py-
ritty hyddyntamaan enenevissa maarin palvelujen kehittamisessa (Leeman & Hama-

ldinen 2015, 4).

Sosiaali- ja terveysalan toiminnassa on paljon samaa, kuin itse palvelumuotoilussa.
Hyvan kokemuksen luomisen lisdksi palvelun tarjoamiseen seka tuottamiseen kiinni-
tetaan huomiota. Palveluiden kehittaminen aarimmaisen hektisessa ja kiireisessa

tyoymparistossa kuitenkin jaa helposti toissijaiseen asemaan. Sosiaali- ja terveysalan
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ammattilasilla on hyvat ldhtokohdat palvelumuotoiluprosessille, silla ymmarrys asiak-

kaan roolista on jo olemassa. (ks. kuvio 1)

PIILOTARPEET
JA UNELMAT

KOKE-

MUKSET TARPEET

TAVOIT- TOIVEET
TEET

Kuva 2. Palvelujen ytimessa on asiakas. (Ahonen 2017, 67)

2.5.2 Palvelumuotoiluprosessi sotessa

Ahonen (2017, 71) kuvaa, kuinka kehittelemansa palvelumuotoiluprosessin tarkoituk-
sena on helpottaa kaikkia sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia kehittamaan toimin-
taa seka tyota paitsi helposti ja hallitusti, mutta myos tavalla, jolloin siitd on taloudel-
lista hyotya. Palvelumuotoiluprosessi, joka sopii hyvin sosiaali- ja terveysalalle, voi-

daan jakaa viiteen eri osioon (ks. kuvio 2).

1. Ymmarrys, jossa maaritelladn projekti, tutkitaan seka kohderyhmaa etts ai-
hetta erilaisten tydomenetelmien avulla sekad pyritaan syvalliseen ymmarryk-
seen.

2. Muotoilu, jossa puolestaan keskitytdan strategian muotoiluun, ideoimiseen

seka konseptointiin.
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3. Kokeiluvaiheessa pilotoidaan ensimmainen versio ja arvioidaan sen vaikutta-
vuutta.
4. Toteutus, jossa konseptia tarkennetaan tai muutetaan asiakaslahtéisemmaksi
arvioinnin pohjalta seka lanseerataan palvelu kayttoon.

5. Arviointi vaiheessa tuloksia peilataan alussa asetettuihin tavoitteisiin.

YMMARRA MUOTOILE TOTEUTA ARVIOI

Kuva 3. Toimiva palveluprosessi sosiaali- ja terveysalalle. (Ahonen 2017, 73)

Em. prosessilla voidaan kehittaa palveluja pienista suuriin ja sen kdyttd on ennen
kaikkea joustavaa. Prosessi antaa selkedt raamit, jolloin perusteellinen palvelumuo-
toiluprosessi on helppo toteuttaa nopeallakin aikataululla. Palvelumuotoiluprosessi
antaa paljon niin asiakkaalle, palvelun tarjoajalle kuin myds palvelun tuottajalle Aho-

nen 2017, 75).

3 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tama opinndytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona, jossa kaytettiin
kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen menetelmia. Tavoitteena oli kerdta asiak-
kailta haastattelujen avulla kokemuksia Hanskan nykyisesta toiminnasta seka kehitys-
ideoita toiminnan jalostamiseen ja kehittdmiseen asiakkaiden nakokulmasta. Tarkoi-
tuksena oli asiakkaiden osallisuuden lisddminen ja sitd kautta mahdollisuus muutos-

tyohon seka vaikuttamiseen.

Tuotoksena on valmis opinnaytetyd, joka toimitetaan luettavaksi Hanskan tyontekija-
tiimille. Valmis opinndytety0 tarjoaa tyontekijatiimille asiakkaiden ideoita seka ndke-

myksid asiakaslahtoiseen palvelujen kehittdmiseen seka ajatuksia tman hetkisestd
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palvelusta. Tausta-ajatuksena toimi palvelumuotoilu, johon talla opinnaytetyolla tuo-
tetaan aineistoa ja tuodaan asiakkaiden dani kuuluvaksi. Itse palvelun kehittdminen

palvelumuotoilun keinoin jaa sen sijaan Hanskan oman tiimin toteutettavaksi.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Kuinka asiakkaat kokevat Hanskan palvelun télla hetkellad?
2. Minkalaisia kehitysehdotuksia Hanskan asiakkaat tuottavat?

3. Kuinka asiakkaat haluavat osallistua Hanskan palvelun kehittamiseen?

4 Toteuttaminen

4.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelman valinta on tutkimuksen onnistumisen kannalta merkittavassa
osassa siind missa tutkimuksen lahtékohtien ymmartaminenkin. Tieteellista tutki-
musta tehdessa tarvitaan aina aineisto, joka maardytyy sen mukaan mita tutkitaan ja
miten. Aineistonkeruumenetelmana haastattelu onkin varsin monipuolinen, silld se
soveltuu monenlaisiin tarkoitusperiin seka lahtékohtiin. Tutkimuksen toteutusta
suunniteltaessa tutkimusongelman kuvataan kuitenkin olevan kaikista vaikuttavin te-
kija, joka vaikuttaa moniin paatoksiin, kuten minkalaista aineistoa tarvitaan, minkalai-
sia menetelmia kaytetdan seka ylipaansa koko tutkimusasetelman pohtimista (Hakala

2010, 12; Hirsjarvi & Hurme 2009, 13-15).

Tama opinndytetyo sisaltaa piirteita tutkimuksellisesta kehittamistydsta seka kvalita-
tiivisesta tutkimuksesta. Tutkimukselliselle kehittamistyolle tyypillistd on tarve kehit-
tya ja uudistua. Tutkimuksellisen kehittamistydén ominaisuuksia on keksia ratkaisuja
kdaytannon ongelmiin seka kehittda ja tuottaa uusia palveluja, tuotteita seka kaytan-
teitd. Kehittamistyossa korostuu jatkuva kehittaminen pelkdn kuvailun ja selittamisen

lisdksi (Kehittamistydon menetelmat tukena opinndytetydssa 2018). Kvalitatiivisen eli
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laadullisen seka kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen valilld valinta tata opin-
ndytetyota ajateltaessa oli helppo. Kvalitatiivisen tutkimuksen joustava tutkimusra-
kenne sekd ymmartavaisyys ja ihmistieteellisyys tukevat tavoitetta seka tutkimuksen
kokonaisuutta. Kvantitatiivisen tutkimuksen selittdva seka luonnontieteellinen tutki-
musote, seka jaykka tutkimusrakenne puolestaan toimivat yleistysta tavoiteltaessa

(Tuomi & Sarajarvi, 2009, 66).

Menetelmaksi valikoitui kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillinen teemahaastattelu,
silld se soveltuu tutkimuksen toteutukseen parhaiten. Kyseessa on puolistrukturoitu
teemahaastattelu ja keskusteltavat teemat on paatetty etukateen. Haastattelujen
tarkoitus on kuitenkin edeté ilman tiukasti strukturoitua rakennetta. (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka n.d.) Kysymykset muotoiltiin mahdollisimman selkeiksi, jotta
haastatteluun osallistumisen kynnys olisi riittdvan matala ja haastateltaville jaisi
haastattelusta mydnteinen kokemus. Haastateltavilta ei vaadita kirjoitettuja vastauk-
sia, jottei haastatteluun osallistumisen kynnys nousisi liilan korkeaksi. Palvelumuotoi-
luprosessin asiakasymmarrys sekda ymmarrys asiakkaan keskeisesta roolista, tukee

tata valintaa.

4.2 Kehittamisymparisto ja kohderyhma

Hanskan tarjoama palvelu kuuluu yhtend osana Jyvaskylan kaupungin tarjoamia ai-
kuissosiaalityon palveluja. Palvelu on helposti saatavilla, silla Hanskaan tervetulleita
ovat kaikki 18-vuotta tayttdneet. Hanskan tyontekijatiimi on moniammatillinen ja
koostuu eri toimijoiden tyontekijoista. Projektipaallikko seka projektitydntekija/koke-
musasiantuntija tulevat Sovatekilta, toinen projektityontekija puolestaan Katuldhe-
tykselta seka sosiaaliohjaaja Jyvaskylan kaupungilta, joten Hanskan asiakkaille on tar-
jolla monipuolista tukea seka ohjausta. Lisdksi sosiaalityontekijan palveluja on mah-
dollista saada samassa rakennuksessa sijaitsevalta sosiaaliasemalta. Palvelu ei itses-
saan ole kategorisoitunut esimerkiksi paihdepalveluksi, mutta Hanskassa voidaan asi-
akkaan kanssa keskustella asiakkaan asioihin vaikuttavista tekijoista seka asiakkaiden

niin halutessaan ohjata oikeanlaisen palvelun piiriin.
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Hanskan tilat sijaitsevat Jyvaskylan ydinkeskustassa Hannikaisenkadun Sosiaaliase-
man kanssa samassa rakennuksessa. Kaynti tapahtuu sisdpihalta, joka syrjaisemman
sijaintinsa vuoksi voi osaltaan madaltaa asiakkaiden kynnysta asioida Hanskassa. Sisa-
tiloissa asiakkaille on tarjolla perustarpeisiin liittyvia elementteja, kuten olohuone
keskusteluun seka television katseluun, makuuhuone, jossa on mahdollisuus nukkua
siellad varatuissa sangyissa, peseytymis- seka pyykinpesutilat, asiakastietokone seka
ryhmatoimintaa varten varattu tila. Poikkeustilan vaikutus tutkimuksemme kehitta-
misymparistéon on suuri, silld kokoontumisten ollessa kiellettyja, ei toimintaa niihin
varatuissa tiloissa ollut mahdollisuus kayttaa ja tima asetti ilmoille myos kysymyksen

siitd, voimmeko suunnitelman mukaisesti opinndytetyotamme vieda eteenpain.

Haastatteluihin osallistui satunnaisotannalla kahdeksan miesta ja yksi nainen. Haasta-
teltavien keski-ikd on 50,4 vuotta. Noin puolet haastateltavista on tyottomia, mutta
haastateltavien joukossa on myds eldkeldisia, seka kaksi tyoelamassa olevaa, joista

toinen lomautettuna.

Maininnan arvoista on myds se, etta verrattain pienesta haastateltavien maarasta
huolimatta kaksi haastateltavaa kertoo heillad olevan tarkkaavaisuus- ja yliaktiivisuus-
hairid, joka tekee kotona olemisen vaikeaksi ja Hanskassa kdymisen helpottavan rau-

hattomuutta.

4.3 Aineiston keruu

Keraamme tutkimukseemme aineiston teemahaastattelun avulla, jota voidaan luon-
nehtia tietynlaiseksi keskusteluksi, joka kuitenkin toteutuu tutkijan tarpeesta seka
aloitteesta ja etenee tutkijan ehdoilla. Onnistuneessa teemahaastattelussa tutkija
pyrkii olemaan vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa saadakseen selville tutki-
muksen kannalta olennaiset asiat (Eskola & Vastamaki 2010, 26). Teemahaastatte-
lulle olennaista on, etta tutkijat paattavat etukateen keskeiset teemat, joista kysy-
myksen koostuvat. Teemahaastattelussa etukateen sovitut teemat perustuvat tutki-
muksen viitekehykseen eli siihen, mita kyseisesta ilmidsta jo etukdteen tiedetdan

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Haastattelu menetelmana on erittain joustava ja sopii
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monipuolisuutensa ansioista hyvin erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Etuna voidaan pi-
tad haastattelussa syntyvaa vuorovaikutusta tutkijan ja haastateltavan valille, haas-
tattelulla ollen myds haittapuolia. Ajankdyttdéon vaikuttavia tekijoita on haastatte-
lusta sopiminen sekd sen toteutus, haastateltavien etsinta ja litterointi (Hirsjarvi &

Hurme 2009, 34-35).

Tutkimukseen liittyvalla haastattelulla voi olla hyvan mielen lisaksi haastateltavalle
myos syvallisempikin merkitys. Haastattelu antaa paitsi tutkijalle tietoa, mutta tar-
joaa myos haastateltavalle mahdollisuuden tuoda oma mielipide esiin ja tatad kautta
saada danensa kuuluviin. Myo6s vuorovaikutus toisen ihmisen kanssa seka omista ko-
kemuksista kertominen, voidaan kokea haastattelussa yhdeksi motivaattoriksi (Es-

kola & Vastamaki 2010, 27).

Koska laadullinen tutkimushaastattelu voi olla strukturoitu, puolistrukturoitu tai
strukturoimaton, on pohdittava haluttua lopputulosta sopivaa menetelmaa valitta-
essa. Teemahaastattelu, joka valikoitui haastattelutyypiksi tutkimukseemme, luoki-
tellaan puolistrukturoiduksi, jolloin kysymykset ovat haastattelutilanteessa kaikille
samat, antaen tutkijalle kuitenkin vapauden muuttaa kysymysten jarjestysta (Hirs-
jarvi & Hurme 2009, 47). Teemahaastattelun avulla saamme tietoa asiakkaiden
omista kokemuksista, toiveista seka nakemyksista kayttamansa palvelun kehittami-

seen.

Haastattelut toteutettiin Korona-pandemian laannuttua ja rajoitusten purkaannuttua
Hanskan omissa tiloissa kahtena ennalta sovittuna paivana. Koska emme saaneet lu-
paa ilmoittaa ilmoitustaululla haastatteluista, kyselimme paikan paalla olijoilta innok-
kuutta tai halukkuutta osallistua. Saimme myds kyselyssa apua tyontekijalta, jolla oli
asiakkaista valmiiksi parempi tuntemus. Haastattelut toteutettiin erillisessa tilassa,
jossa paikalla oli vain tutkijat seka haastateltava. Alkuun kerroimme, keita olemme,
mita teemme, miksi teemme ja mita tietoja haastateltavista kaytamme. Kerroimme
my0s, ettd haastattelut nauhoitetaan ja hadvitetdaan asianmukaisesti opinndytetyon

valmistuttua. Teemahaastattelumme koostui yhdeksasta kysymyksesta (ks. liite 1).
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Kysymyksistamme 1. kartoitti haastateltavan taustaa avoimella kysymykselld, jossa
haastateltava sai itse maarittaa mita halusi kertoa. Taustatietona 1. kysymyksessa jo-
kaiselta haastateltavalta kysyttiin kuitenkin ikd. Kysymyksella 2 haluttiin selvittaa sita,
miten hyvin Hanskan toimintaa on markkinoitu, ja mika on ollut merkittavin kanava
palvelun lI6ytamiselle. Kysymykset 3, 4 ja 7 kartoittivat haastateltavien motivaatiota,
toistuvuutta sekd mahdollisia esteita palvelun kaytolle. Kysymyksilla 5 ja 6 haluttiin
saada selville niita seikkoja, jotka haastateltavat kokevat palvelussa toimivana seka
mitka seikat kaipaavat kehittamista. Kysymyksilld 7 ja 8 selvitettiin suoria kehityside-
oita toiminnalle seka haastateltavien halukkuutta olla kehittamistoimissa mukana.
Kysymys 9 muotoiltiin avoimeksi, jossa haastateltavat saivat vapauden sanoa tai li-

sata jotain, mitd haastattelussa ei ollut huomioitu tai kysytty.

Palvelukeskus Hanskassa paivittain kdyvia asiakkaita on henkilokunnan arvion mu-
kaan noin 20-40 henkil6a, ja viikkotasolla eri asiakkaita kdyvan noin 50-60. Tutkimuk-
seen osallistui yhteensd yhdeksan henkiloa. Haastateltavia voidaan kuvata olevan
pienehkdé maara, mutta se ei automaattisesti tarkoita, etta aineistoa olisi liilan vahan.
Haastateltavien maaran arvioitiin olevan riittava tdhan tutkimukseen, silla tutkijoiden
vieraillessa Hanskassa kolmena eri kertana, havaittiin paikalla useita samoja henki-
|6ita. Dialogin syvyys haastateltavan ja tutkijan valilla tuottaa usein rikkaampaa ja
kattavampaa materiaalia (Hirsjarvi & Hurme 2009, 135), joka kavi ilmi haastatteluja
tehtdessa. Haastatteluilla ei haeta tilastollisuutta vaan pyrkimys on saada tarkkaa tie-
toa siitd, kuinka tutkimuksessa mukana olleet henkilot ndkevat maailman (Brinkmann

2013, 59).

4.4 Aineiston analyysi

Haastattelujen nauhoitteet litteroitiin, eli kirjoitettiin puhtaaksi kirjoitettuun muo-
toon kunkin haastattelussa mukana olleen omilla sanoilla. Litterointia seka aineiston
analysointia suositellaan tehtavaksi pian haastattelujen tekemisen jdlkeen. Litteroin-
nissa on syyta pohtia sita, kuinka tarkasti haastattelut kirjoitetaan puhtaaksi ja mika
on aineiston analysoinnin kannalta jarkevinta. Haastattelut litteroitiin sanatarkasti,

jattaen kuitenkin pois esimerkiksi asiakkaan nimi tai muut asiakkaan tunnistamiseen
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liittyvat tiedot, joita asiakas saattoi kertoa. Taytesanoja, tauot sekd aannahdykset ja-
tettiin pois, mikali ne eivat olleet asian kannalta oleellisia. Litteroinnissa paadyttiin
jattamaan myos sellaiset lauseet tai asiat kirjoittamatta, jotka eivat liittyneet haastat-
teluun, vaan menivat ns. ohi aiheen. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka (n.d.) kirjoit-
tavat, on litteroinnin yhteydessa olisi kirjattava selkedsti myos taustatekijat ylos, esi-
merkiksi jos paikalla on kolmansia osapuolia tai haastattelu keskeytyy. Litteroinnissa
kaytettiin kirjaisinlajina Calibria fonttikoolla 12 ja rivinvalia 1,5. Tekstia ei tavutettu.
Litterointiin merkittiin T kuvaamaan tutkijaa ja H puolestaan haastateltavaa. Haasta-
teltaville annettiin haastattelun alussa tunnistenumerot kuten esimerkiksi H1, H2...

Analysoitavaa, litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 23 sivua ja 593 rivia.

Taulukko 1. Litterointi

Haastateltava Haastattelun kesto _
H1 13 min43s 3 sivua/ 83rivia
H2 3min 25s 2sivua/ 37 rivia
H3 6min20s 2 sivua/ 51 rivia
H4 3min47s 1 sivu/ 31 rivid
H5 10 min 20's 4 sivua/ 104 rivia
H6 2mind2s 1 sivu/ 24 rivia
H7 7min54s 4 sivua/ 108 rivia
H8 11 min2s 5 sivua/ 135 rivia
H9* 0 min 1 sivu/ 20 rivi

49 min 59s Sivuja 23

Riveja 593

*Asiakas ei halunnut haastateltavaksi, vaan taytti kysymyspaperiin vastaukset.

Aineiston analyysimenetelmia kvalitatiivisessa tutkimuksessa on monia ja usein sita
suositellaan tehtavaksi samanaikaisesti aineiston kerdaamisen, tulkitsemisen seka ra-
portoimisen kanssa. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen analyysissa tama

on iso eroavaisuus (Hirsjarvi & Hurme 2009, 136). Hirsjarven ja Hurmeen teoksessa

Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja kdytanto (2009, 136) kirjataan,

ettd kvalitatiivisen tutkimuksen analyysi alkaa haastattelutilanteessa ja ehdottomana
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etuna pidetdan, etta tutkija tekee haastattelut itse, jolloin tyypittely sekd hahmottelu
voi alkaa jo havaintoja tehdessa esimerkiksi ilmididen toistuvuuden perusteella. Kva-
litatiivisen tutkimuksen aineisto sdilyttaa sanallisen muodon, mita kvantitatiivisen ai-
neiston analyysissa puolestaan ei tapahdu. Analyysitekniikoita on monia ja laadulli-
seen tutkimukseen standardoituja on vain vahan. Sopivan analyysitavan |6ytyminen
toteutuukin parhaiten, kun tutkija itse kokeilee ja kehittelee erilaisia ratkaisutapoja.
Analyysiin kuuluu monia vaiheita, kuten aineiston luokittelu, erittely, kokonaiskuvan
luominen sekd uudessa perspektiivissa tutkittavan ilmion tarkastelu (Hirsjarvi &

Hurme 20009, 136, 143).

Laadullisessa tutkimuksessa analyysi jaetaan yleensa joko induktiiviseen tai deduktii-
viseen paattelylogiikkaan. Induktiivinen paattely liitetdadn usein aineistolahtdiseen
analyysiin, kun taas deduktiivinen puolestaan teorialdhtoiseen analyysiin. Taman ja-
ottelun lisaksi kdytetaan myods abduktiivista paattelyd, joka usein unohdetaan. Sen
mukaan johtoajatuksen avulla on mahdollista muodostaa teoria. (Tuomi & Sarajarvi
2012, 95). Taman opinnaytetydn aineiston kannalta induktiivinen paattelylogiikka tu-

kee parhaiten sisdllonanalyysiamme (Tiedon analysointi n.d.).

Sisallonanalyysi on analysointimenetelmista kvalitatiivisen tutkimuksen keskeinen
menetelmd, jonka avulla analysoimme haastatteluistamme kerattya aineistoa. Sisal-
I6nanalyysin avulla on mahdollisuus tarkastella tutkittavien ilmididen ja asioiden
merkitysta sekd yhteyksia ja seurauksia. Koska sisdllonanalyysia voidaan kayttaa
minka tahansa dokumentin analysoinnissa, se valittiin menetelmaksi myods tahan
opinndytetydhon. Hajanaisen aineiston selkeyttdminen sekd yhtenaisen informaation
luominen mahdollistuu ja ndin ollen myds tulkinnat seka johtopdatdsten teko helpot-

tuvat (Tiedon analysointi n.d.).

Tassa opinndytetydssa paddyttiin ensiksi pelkistamaan suorat ilmaukset, jotka ovat
tutkimuksen kannalta kiinnostavia. Pelkistetyt ilmaukset ryhmiteltiin ja télle ryhmalle
etsittiin yhteneva alaotsikko. Alaotsikoita yhdisteltiin ja ne muutettiin ylaotsikoin-
nissa sellaiseen muotoon, joka vastasi esitettyihin tutkimuskysymyksiin (Tuomi & Sa-

rajarvi 2009, 101).
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Taulukko 2. Esimerkkeja aineiston analysoinnista.

Esimerkki 1

Haastateltavan alkuperdinen
ilmaus

Kyllda ma melkeen tosta alusta asti oon kdyny aika saannolli-
sesti viikottain ja nimenomaan ku tda on ndin keskeisella
paikalla taalla on ilmanen kahvi voileivat mehut ja ruokailu
joka on musta yllattava, asia et Jyvaskylan kaupunkihan sen
yllapitaa mutta kuitenkin ja taa henkilékunta o oikein miel-
lyttavaa ja hyvaa

Pelkistetty ilmaus

Palvelun kadytt6é saannéllista hyvan sijainnin, ilmaisen ruoan
ja henkilokunnan vuoksi

Alaotsikko

Hanskan tarjoaman palvelun hyvat puolet

Ylgotsikko

Asiakkaiden kokemus Hanskan tarjoamasta palvelusta

Tutkimuskysymys

Kuinka asiakkaat kokevat Hanskan palvelun talla hetkella?

Esimerkki 2

Haastateltavan alkuperdinen
ilmaus

Mita kehittdisin niin ois mitd ma oisin toivonut etta ois ollut
aamu yheksasta ilta kello kaheksaantoista auki etta tota se
kello viistoista niinku se vdhan katkasee sen paivan liian ai-
kasin monta kertaa ois ollu hyva tulla neljan jalkeen

Pelkistetty ilmaus

Aukioloaika on liian lyhyt

Alaotsikko Hanskan tarjoaman palvelun huonot puolet ja kehittamis-
kohteet
Ylaotsikko Asiakkaiden kehitysideoita toiminnan kehittamiseen

Tutkimuskysymys

Haastateltavan alkuperdinen
ilmaus

Minkalaisia kehitysehdotuksia Hanskan asiakkaat tuotta-
vat?

No tietenki jos sitd mahollisuutta ois ni kyllahan sita jotenki
vois avustaa ja tietenkda ma en tiia voiko tallaseen rahaa
suorastaan mut sitten tosiaan tuua jotain tarvikkeita

Pelkistetty Auttaminen omien resurssien puitteissa
Alaotsikko Vapaaehtoistyo ja auttaminen
Ylaotsikko Asiakkaiden halukkuus osallistua kehittamiseen

Tutkimuskysymys

Kuinka asiakkaat haluavat osallistua Hanskan toiminnan ke-
hittdmiseen?
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5 Tutkimustulokset

Taman opinnaytetyon tutkimustuloksia kasitteleva osa jaoteltiin samankaltaisesti tut-
kimuskysymysten kanssa. Haastatteluun osallistuneiden taustatietoja kasitelldaan en-
siksi. Seuraavissa osioissa tulevat esille Hanskan asiakkaiden kokemus palvelusta talla
hetkelld, Hanskassa kdyvien asiakkaiden kehitysideoita ja -ajatuksia palvelun kehitta-
miseen sekd minkalaista halukkuutta tai kykya asiakkailla on osallistua palvelun kehit-

tamiseen.

Tutkimustuloksiin on liitetty suoria lainauksia haastatteluista. Lainauksiin on merkitty
ainoastaan tunnistetietona haastatteluissa kdytetyt tunnistenumerot, jotta haastatel-
tujen anonymiteetti sailyy. Suorissa lainauksissa on tarkoituksenmukaisesti saatettu
kayttaa vain osaa haastateltujen vastauksista ja ne on merkitty ajatusviivoilla --, lai-

nausten alussa tai lopussa.

5.1 Asiakaskokemukset

Haastateltavilta haluttiin selvittda mista he olivat saaneet tietoa seka kuulleet Hans-
kasta. Haastateltavat kertoivat kuulleensa Hanskasta padsaantdisesti kavereiltaan ja
tuttaviltaan, mutta myos lehdesta lukien. Yksittdisissa vastauksissa esiintyi myos mai-
nos terveysasemalla, sosiaalinen media ja sosiaalitoimi. Osa kertoi kuulleensa Hans-
kasta myos kadulle jalkautuvien hankkeiden, kuten Sovatek-saation Tukialus-hank-

keen tyontekijoilta.

Haastattelujen perusteella asiakkaat ovat voittopuolisesti tyytyvaisia Hanskan palve-
luun, ja kertovat tallaiselle palvelulle olevan suuri tarve. Muutama mainitsee tar-
peesta useammalle vastaavalle palvelukeskukselle, jotta palvelu olisi saatavilla laa-
jemmalti ja tavoittaisi enemman ihmisid. Haastateltavien mukaan kiinnostus palvelua
kohtaan on tarkeas, jotta palvelu voi kehittya ja tatd kautta saada enemman naky-

vyytta.

Teette toden totta tosi tirkedd tunnollista tyétd. H9
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Haastateltavien joukosta noin puolet kdyttda palvelua paivittdin ja toinen puoli vii-
koittain useamman kerran viikossa. Valtaosalla kaynnit ovat sdanndllisia ja muutama

kertoo kdyvansa Hanskassa epdsaanndllisen sadannollisesti.

--vaan selvittdvd mutta ei siind auta ku rikollisuus mut ihmisen jollakin
elettdvd. Paska valinta. H7

Hanskan parhaimmiksi puoliksi nousee ylivoimaisesti lammin ruoka ja kavereiden ta-
paaminen. Ndiden lisdksi haastatteluissa tulivat esille hyva henkilokunta, Hanskassa
vallitseva solidaarisuus seka juttuseura. Naista erityisesti puhumisen tarve kay ilmi
haastattelujen aikana, koska valtaosa haastateltavista kiitteli keskustelusta, ja halusi

keskustella selvasti laajemmin ja pidempadan omasta eldamastdan ja nakemyksistaan.

--oli kivat ihmiset haastattelemassa minua oli todella kiva kunnia etté
saa puhua nditten naisten kanssa ja muuta ei mitéédn. H1

Yksittdisia mainintoja hyvista puolista saivat peseytymismahdollisuus ja lahjoituksina
saadut puhtaat ehjat vaatteet seka lepo. Yhdessa naiden kanssa lammin ruoka ja so-
siaaliset suhteet muodostavat ihmisten perustarpeisiin vastaavan palvelun. Muutama
haastateltava toi myos esille sen, ettd Hanskan toiminnan rahoitus on suppea, pai-
koin olematon ja kaupungin tukea palvelun yllapitamiseen rahallisesti esitettiin kehi-
tysideaksi. Kaupungin rahoitukselta toivottaisiin sitd, ettd mm. ruokaa riittaisi kaikille
seka tarvittavia hankintoja voisi tehda. Yksittdinen kehitysidea koski myds erityisruo-

kavalioiden huomioimista.

--kylldhdn tdd tarpeellinen on ollu téllanen tosiaan ndmdhdén on tietenki
hyvét ndmd suihkumahollisuuet ja pyykinpesumahollisuuet ja sit joskus
on kaverilla kamat ja vaatteet aika huonossa hapessa et alkaa varpaat
ndkymdién kengistd ja et katellaan sit kamppeita. Et sehdn on ihan eho-
ton ettd ei oikeestaan tmméstd pitds hyvinvointivaltiossa ees ollakaan.
H8

Haastateltavien kokemus Hanskan toiminnasta oli valtaosin positiivinen. Huonoista
puolista selkeimmin erottui suppea aukioloaika. My0s paihteiden kaytto ja siitad seu-
raavat lieveilmiot, velkojen perinta ja vakivalta toistuivat asiakkaiden kertomina huo-

noina puolina.
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--ne huonot puolet on ettd tddlld on ruettu perimddn velkoja et tddl on
tullu tappeluita se on se huono puoli. H1

Muutama haastateltava ei osannut nimetad Hanskan toiminnasta mitaan moitittavaa.

--emmd ndd mitddn niinku huonoo kaikki on niinku mukavia. H2

Mahdollisena esteena palvelun kdyttamiselle haastateltavat nimesivat oman halun
tai jaksamisen, kulkemisen seka vihamiehet, joita Hanskassa saattaisi kohdata. limi

tuli myo6s mahdollinen leimaantuminen.

--tietenkin jokaisen ihmisen oma halu on ainaki yks este ettd en osaa
eritelld. H6

--sanotaan jonkinasteinen leimaantuminen-- H7

Kaksi haastateltavaa nosti esille kehitysideana sen, etta lilkkkumista Hanskaan tuettai-
siin esimerkiksi linja-autokortein tai muuten rahallisesti. Haastatteluissa useampi ker-
toi tulevansa suhteellisen pitkien matkojen takaa ja taittavansa nama matkat pyo6-
ralla, mikali sellainen on tai jopa kavellen, jos varallisuus ei mahdollista esimerkiksi
linja-autolla tai taksilla kulkemista. Joidenkin asiakkaiden kohdalla lilkkkumista rajoit-
tavat tekijat kuitenkin hankaloittavat omatoimista kulkemista. Kehittamisehdotuk-
sena toivottiin todistuksen kirjoittamista Kelaa varten. Haastateltavat kokivat, ettei
Hanskassa kdaymistd tunnusteta riittdvan tarkedana tai olennaisena osana toimintaky-

kya tukevaa ja yllapitavaa palvelua.

--et tddl kirjotettais se todistus Kelaa varten ettd saa linja-autokortin
tddlld kdymistd varten et se helpottais niinku monien elémdéd. H7

--et sitd liikkumista ei tueta-- H5
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5.2 Turvallisuus

Haastatteluissa useampi haastateltava nosti esiin kehitettavana kohteena turvalli-
suusnakokulman ja erityisesti siihen liittyvat puutteet tai haasteet. Usea totesi haas-
tatteluissa, ettd on nahnyt Hanskassa kdydessaan jonkinlaista vakivaltaa, kuten tap-

peluita seka napistelyja, seka kokenut vakivaltaa myds itse.

--no joka paikassa mis on paljon ihmisid nii sattuu vdlillé jotain ikévié
juttuja mut ei ne niinku sit vaan mietitéén et miks ndin ja mitd ndille voi
tehd mut tavallaan se on semmonen vdékivalta ja kaikki siihen niinku liit-
tyvdt hommelit on niité mitkd ei kuulu ténne. H7

Ootsd joutunut kohtaamaan tddllé vékivaltaa? T

06 joo mut se ei niinku sillai kyl se vituttaa mut en mé siihen kuolek-
kaan. H7

Moni haastateltavista piti hyvana sita, etta paikalle voi saapua paihtyneend, mutta se
toisaalta aiheuttaa myo6s metelia, levottomuutta seka turvattomuuden tunnetta
muille asiakkaille. Pdihteet nahtiin turvallisuutta heikentdvana asiana. Osa haastatel-
tavista nosti esiin, etta tiukempi kontrolli voisi toisinaan olla paikallaan huonosti kayt-

taytyvien asiakkaiden kohdalla.

-- kontrolli sais olla tiukempi tossa kdy vadlilld luvaton méliné ja sitten
kun pdihteet néyttelee monilla voimakasta osaa ni siiné sais olla minun
mielestd tiukempaa seulaa poistettais tai panna vaikka pieni karanteeni
kun menee vdlillé niin luvattomaksi tdd népistykset saa véhdén aina pi-
tdd tavaroita mukana. H3

Suoranaista kehitysideaa ei turvallisuus ndakékulmaan liittyen haastatteluissa kdaynyt

ilmi, vaikka se selkedana haasteena ja jopa kdymisen esteena koettiinkin.
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5.3 Toimintamahdollisuudet

Virikkeet ja toiminnallisuus nousivat haastatteluissa esille kehittamista vaativana
asiana. Osa haastatelluista toivoi ohjattua toimintaa, kuten esimerkiksi haitarimusiik-
kia ilahduttamaan Hanskan asiakkaita. Useampi haastatelluista kertoi haluavansa
auttaa yhteis6a mahdollisuuksien mukaan omaksi iloksi mutta myds auttaakseen
muita. Osa puolestaan piti mielekkdana toimintaa, joka perustuu itseohjautuvuuteen
ja asiakkaan omaan halukkuuteen. Esimerkiksi tietokone, lehtien luku ja pdytdjalka-
pallopeli mainittiin jo olemassa olevina hyvina ajanviettotapoina. Konkreettisena ke-

hittamisideana eras haastatelluista toivoi toista tietokonetta Hanskan tiloihin.

--kotona sitd miettii kaikkea ja masentuu vaa entisestddn. H5

Muutoksia aukioloaikoihin toivoivat noin puolet haastatelluista. Hanskan nykyinen
aukioloaika arkisin kello yhdeksdsta kolmeen koettiin lyhyena. Useampi kertoi, etta
kayttdisivat palvelua my®os ilta-aikoina ja aukioloajan pidentaminen kello kuuteen
toistui yleisenad mielipiteend. Haastatteluissa nousi esille myos kehittamisidea ja -
toive siitd, ettd Hanska olisi avoinna myds viikonloppuisin. Haastateltavat kertoivat

olevansa kuitenkin tietoisia resurssien rajallisuudesta.

--viikonlopun aukioloaikoja nehén suunnitteli mutta tota ilmeisesti siiné
on jotain resurssipulaa tai timmastd ettd ois toisaalta vaikka ois lyhy-
enkin ajan viikonloppuna niin se ois hyvd. H3

Joo sais olla viikonloppusinkin auki en oo ihan varma kun ne puhu ettd
syksylld saattaa ollakki auki ainakin pitempddn kuuteen. H4

Kehittamiskohteeksi haastateltavien keskuudessa nousi esille myos toimitilat ja nii-
den rajallisuus. Hanskan tilat ruuhkautuvat toisinaan esimerkiksi ruokailun aikaan,
jolloin osa asiakkaista ruokailee seisoen. Ruuhkautuvissa tiloissa myds meteli seka
rauhattomuus lisaantyvat herkemmin ja kahnauksia sattuu. Toimitilojen sijainti koet-

tiin myos ensikertalaiselle vaikeaksi l0ytaa.
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Haastatteluissa yksittaisia esiinnousseita kehittdmiseen liittyviad ajatuksia oli mm. tie-
toisuuden lisdédminen Hanskan palvelusta, silld leimaantumisen pelko kyseista palve-
lua kadytettdessa tuli kahdessa haastattelussa ilmi. Myds vierailijat, kuten opiskelija-
vierailut Hanskan tiloissa ja toimintaan tutustuttaessa nahtiin hyvana. Yhteistyo ja

verkostoituminen eri toimijoiden valilla oli erdan haastateltavan kehitysidea.

--piddn hyvdnd ettd kdy vierailijoita tédlld ja kerddtte tietoja muitakin
ryhmid kédynyt hyvi etté se kynnys madaltuu ja tieto levidd ja mé luulen
ettd henkilokunta kéyttdd nditd palautteita hyodyksi. H3

--Tddl on kato tyontekijoité niinku Jyvdskylén Katuldhetyksestd ja
Sovatekilté niin sieltd tulee vihén niinku sellaista pitkén aikavdlin
osaamista ndisté eri hankkeista. En mdé niinku tarkota etté kopioidaan
joku vaan ettd jos joku idea on toiminu vaikka kymmenen vuotta ja
tddlld sitd ei vdlttémdttd heti tajuta nii kaikkea kannattaa kokeilla. Jos
ei homma toimi niin keksitédn jotain muuta. H7

5.4 Asiakasosallisuus

Hanskan asiakkaiden joukosta loytyi ensimmaiselld haastattelukerralla odotettua pa-
remmin haastateltavia, kun taas toisella kerralla haastattelujen maara oli suppeampi.
Koska haastatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista, oli Hanskan asiakkaille luon-
nollisesti myds annettava mahdollisuus kieltdytya ja olla osallistumatta haastatte-
luun. Haluttomuus osallistua haastattelun kautta kehittdmiseen ja vaikuttamiseen ja-
koi Hanskan asiakkaita selvasti ja paikalla olevien asiakkaille jo tuttujen tyontekijoi-
den ldsnaololla oli iso merkitys. Moni haastateltava luotti Hanskan tyontekijéiden na-
kemykseen ja arvioon siitd, etta haastatteluun osallistuminen on hyva juttu, eika lain-
kaan haitallista haastateltavalle itselleen. Arviomme onkin, ettd innokkaita haastatel-
tavia olisi ollut enemmankin, mikali henkilokunta olisi molemmilla haastatteluker-
roilla innostanut asiakkaita osallistumaan. Tahan kuitenkin vaikutti havaintojemme

mukaan myo6s henkilokunnan tyokuorma kyseisina paivina.

Haastateltavat toivat esiin jo pelkdstaan osallistumalla haastatteluun, etta haluavat
vaikuttaa seka saada danensa kuuluviin. Haastatteluissa haastateltavat oma-aloittei-
sesti kertoivat asioita omasta elamastadn haastattelun teemoihin liittyvan keskuste-

lun lisaksi.
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Haastatteluissa selkedna nayttaytyi, ettd tyontekijoiden seka kavereiden ja tuttujen
kanssa kaytavat keskustelut ndhdaan mielekkding, joka osaltaan tukee osallisuuden
seka yhteenkuuluvuuden tunnetta. Hanskassa olevat kaverit seka hyva ja osaava hen-
kilokunta nousivat haastateltavien keskuudessa tarkeiksi syiksi kdyda Hanskassa,
mika osoittaa sen, ettd Hanskassa haastateltavat voivat kokea olevansa tilassa, jossa

kukaan ei tuomitse ja he kokevat sielld olevansa osa yhteisoa.

Yhteisokokoukset ja niiden kautta toteutuva demokratia seka vaikuttaminen nousivat
muutamassa haastattelussa esille, kun halukkuutta kehittamiseen tiedusteltiin. Lahi-
viikkojen aikana Hanskassa oli tarkoituksena ottaa kayttoon yhteisokokous-toiminta

ja ndin ollen osa haastateltavista sitd odotti.

--Haluaisitko sd olla jollain tavalla mukana Hanskan kehittémisesséd? T

--joo siis yhteiskokouksen muodossa sehdn on demokratiaa. H7

Haastatteluissa kavi ilmi haastateltavien halu auttaa ”takaisin” jos siihen joskus heilla
on mahdollisuus. Haastateltavista yksi kertoi olleensa apuna sellaisissa asioissa, joissa
on pystynyt olemaan avuksi, kuten esimerkiksi keittiossa. Erds haastateltava kertoi,
ettd haluaisi puolestaan tarjota Hanskassa kayville asiakkaille mahdollisuutta perus-
arjen ulkopuoliseen tekemiseen. Kaikissa haastatteluissa tuli vahvasti esille kiitolli-

suus ja sita kautta halu antaa takaisin ja auttaa.

--ja sit md oon kdyny viilillé auttaa--joo oon ollu tossa keittiélld ja sitten
tdmmastd pientd mitd nyt on tarvinnu téssé tehd niin oon auttanut.H2

Haluan osallistua keksimdlléd kavereille lisdd virikkeitd tén heiddn nor-
maaliarjen ulkopuolella. H6

Halu rahallisen avun- seka lahjoitusten antamiseen haastateltavien keskuudessa oli
myos yleistad. Usea toi esille, ettda tdman hetkinen elamantilanne ei mahdollista ra-
haan tai materiaan perustuvaa auttamista, mutta moni toivoi, etta kun tilanne
omalla kohdalla helpottuu, niin suurta halukkuutta auttamiseen on. Voidaankin to-
deta, ettd haastateltavien keskuudessa muiden auttamisen kulttuuri on suuressa

merkityksessa ja siitd vahadsta mita itselld on, oltiin valmiita jakamaan muille.
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--ténne voi vdhdn sitten kun on rahatilanne paranee niin tdnnehdn voi
jotain tuua sitte--ettd kylld kuulemma kaikkee kuivatavaraa voi tuua sit
tuota muovilusikoita ynnd muuta--mutta sillai etté tdytyy sitten kyld
puolestaan jeesata--H8

--jos mulla ois taloudellinen niinku kyky nii rahallisesti toisaalta md voin
osallistua siihen ku mulla on asunnolla tajuttomasti niinku semmosia
paitoja mitké on niinku jédnyt isoks ku mé oon laihtunu--H1

Haastatteluissa ilmi tullut haluttomuus osallistua kehittamiseen, nakyi olevan suo-
raan yhteydessa haastateltavan omaan elamantilanteeseen. Suurin osa haastatel-
luista halusi omien resurssiensa mukaan osallistua kehittdmiseen, mutta haastatelta-
vien joukossa oli my6s niitd, kenella siihen ei ollut joko halukkuutta tai mahdolli-

suutta.

No en oikeestaan muilta osin kun tota ndin kommentoimalla vaan ettd
ja vaihtamalla mielipidetté henkilbkunnan kanssa--ei mulla oo resurssia
milldén lailla muuten tédhédn ldhtee mukaan. H3

5.5 Tyontekijoiden nakemyksia

Analysointivaiheessa Hanskan tyontekijoille Iahetettiin vapaamuotoinen sahkdposti-
viesti, jossa kysyttiin heidan ndkemyksidan Hanskan hyviin ja huonoihin puoliin, seka

asunnottomuuden ja pdihteiden esiintymiseen palvelun kayttajien keskuudessa.

Haastateltavat eivat tuoneet asunnottomuuttaan tai pdihteidenkayttoaan esille hai-
tallisessa kontekstissa tai lainkaan, vaikka osasta haastateltavista pystyi havaitse-
maan, ettd he olivat paihteiden vaikutuksen alaisina. Nain ollen laajemman n&dkokul-
man vuoksi oli tarkeaa tietda, kuinka nama tekijat nayttaytyvat myos tyontekijoiden
nakokulmasta ja tyontekijoille. Tyontekijat kertovat molempien tekijoiden nakyvan
Hanskan arjessa paivittdin. Vaikka paihteidenkdytosta tai asunnottomuudesta ei suo-
raan asiakkaiden aloitteesta puhuttaisikaan, ndkyvat paihteet ihmisten kayttaytymi-
sessa ja olemuksessa. Sen lisaksi asiakkaat kaipaavat apua asunnon etsintaan ja asun-

tohakemusten tekemiseen viikoittain.
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Tyontekijoiden nakemyksen mukaan Hanskan vahvuuksia ovat matalan kynnyksen
helposti saavutettavissa oleva palvelu, joka mahdollistaa asiakkailleen levon, puhtau-
den ja vaatetuksen seka riittavan ravinnon. Inhimillinen kohtaaminen ja luottamuk-
sellisen suhteen rakentaminen asiakkaiden kanssa koettiin tarkedna arvona, joka
mahdollistaa asiakkaalle seka avun pyytamisen, ettd vastaanottamisen juuri siind het-
kessd, kun se on tarpeen ja asiakas sita haluaa. Sijainti nahtiin myos vahvuutena, silla

keskustan ytimessa oleviin tiloihin asiakkaiden on helppo tulla.

Toimimattomina ja huonoina puolina henkildkunta nimesi muun muassa toimitilojen
rajallisuuden ja aikapulan. Mikali Hanskan tilat olisivat suuremmat ja keittio toimi-
vampi, tiloissa olisi mahdollista jarjestaa ryhméatoimintaa ja esimerkiksi valmistaa
ruokaa yhdessa asiakkaiden kanssa. Aikapulalla viitattiin tarpeeseen nahden vahaisiin
henkildstoresursseihin, jotka eivat tallaisenaan tue virikkeellistd ryhmatoimintaa ja
yhteista tekemista, vaikka sellaiselle nahtiin tarvetta seka asiakkaiden, etta henkilo-

kunnan taholta.

Tyontekijat myos toivoivat sujuvampaa yhteisty6ta eri toimijoiden kuten Kansanela-
kelaitoksen KELAN:n, sosiaalitoimiston ja Jyvaskyldn Vuokra-asuntojen kanssa. Palve-

luohjaus koettiin kuitenkin toimivana ja asiakkaiden tarpeisiin hyvin vastaavana.

6 Pohdinta ja johtopaatokset

Tutkimuksen ldhtotilanteessa Hanskan projektipaallikon kanssa kaydyn keskustelun
jalkeen, oli selkeda mita tdassa opinndytetydssa on tarpeen ldhtea tutkimaan ja min-
kalaisin menetelmin. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd Hanskan asiakkaille tar-
keimmiksi asioinnin syiksi oli muodostunut riittava ravinnon saanti, seka sosiaalisten
suhteiden yllapito. Monet kokivat jadavansa yksin ilman Hanskan kaltaista tukikohtaa
ja sieltd saatavaa vertaistukea ja apua. Palvelun sisaltd suhteutettuna esimerkiksi
Maslown tarvehierarkian tasoille (ks. Kuvio 1.) osoittaa, ettd Hanska pystyy tarjoa-
maan nimenomaan eldman perusedellytyksiin vastaavaa palvelua, josta asiakkaat

hyotyvat merkittavasti.
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Tavoitteenamme oli selvittad Hanskan asiakkaiden tarpeita ja toiveita toiminnan ke-
hittamisen tueksi, jotta palvelu olisi mahdollisimman asiakaslahtdinen ja nain ollen
pystyisi tarjoamaan juuri sellaista palvelua mita asiakkaat tarvitsevat. Tutkimustulos-
ten valossa palvelun voidaan todeta vastaavan jo nykyisellaan suurelta osin asiakkai-
den tarpeisiin. Toiminnan kehittamisen tueksi haastateltavat ehdottivat ainoastaan
vahaisia parannuksia jo olemassa olevaan palveluun. Naistd ehdotuksista vahvim-
pana ndyttdytyi toive ihmisen perustarpeisiin kuuluvan turvallisuuden parantami-
sesta. Konkreettisia ehdotuksia turvallisuuden lisddmiseksi ei kuitenkaan yhdessé so-
vittujen saantdjen ja tiukemman linjan lisaksi noussut esille. Tarkoituksenamme oli
asiakkaiden osallisuuden lisddaminen matalan kynnyksen sosiaalipalvelun kehittami-
sessd. Haastateltavilta saadun palautteen pohjalta voidaan paatelld osallisuuden ko-

kemuksen toteutuneen.

Mikali Hanskan palvelua ja tata ruohonjuuritason tukea ei olisi saatavilla, olisi toden-
nakoista, etta Hanskan asiakkaat kuormittaisivat palvelujarjestelmaa, mutta palvelu
ei vastaisi heidan tarpeitaan. Hanska mahdollistaa riittdavan matalan kynnyksen palve-
lun, johon asiakkaiden on helppo hakeutua. Toimivalla palveluohjauksella asiakkai-
den problematiikkaan voidaan tarjota tasmallistd apua. Mikali Hanskan asiakaskun-
nan problematiikka ei koostuisi suurelta osin esimerkiksi pdihteidenkaytosta, yksinai-
syydesta tai asunnottomuudesta, olisivat tutkimustulokset todennéakdisesti jotain
muuta. Koska nain kuitenkin seka tulosten, ettd havaintojemme valossa on, ovat tut-
kimustulokset olleet odotetun kaltaisia. Piddmme hyvana sita, ettd nykyinen palvelu
vastaa asiakkaiden tarpeisiin oikeassa paikassa oikeaan aikaan, mutta tulokset si-
nansa eivat tarjoa odottamattomia ndkoaloja palvelun kehitystyon tueksi. On ollut
arvokasta huomata, etta palvelun merkitys on ollut asiakkaiden eldamanlaatua nos-
tava ja toimintakykya lisdava. Onkin turvallista todeta, etta tallaiselle palvelulle on
seka kysyntaa, etta tarvetta. Tutkimustulosten valossa on syyta toivoa, etta palvelua
kehitetdadn edelleen vastaamaan asiakkaiden tarpeita heidan senhetkisessa elamanti-
lanteessaan, silld elleivat perustarpeet tule tyydytetyiksi, ei voida odottaa asiakkai-

den sitoutuvan esimerkiksi tyollisyys- tai pdihdepalveluihin.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakennettiin taman opinndytetydn tavoitteen ja

tarkoituksen ymparille. Osallisuuden merkitysta ei voida liikaa alleviivata puhuttaessa
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elamisen arvoisesta elamastéa. Osallisuuden kokemuksen yksi tarkeimmista elemen-
teista on kuulluksi ja arvostetuksi tuleminen (Koivisto, Isola & Lyytikdinen 2018, 21-
22), joka my0s nadyttaytyi selkedsti haastatteluissa. Lisdksi osallisuuden edistamisella
voidaan vahentaa eriarvoisuutta seka pyrkia ehkdisemaan syrjaytymista (Osallisuus
2019), jonka vuoksi tutkimusta tehtdessa haluttiin tarjota myodnteinen sekda mahdolli-
simman vahan asiakasta kuormittava osallisuuden kokemus. Osallisuuden portaat
(ks. kuva 4) selkiyttavat hyvin osallisuuden asteita, joista haastateltaville olivat haas-
tatteluiden perusteella entuudestaan tuttuja Idhinna tiedottaminen ja konsultaatio,
eli aivan alimmat portaat. Hanskassa he kokivat olevansa osallisina yhteisossa, jossa
asiakaskokousten muodossa pdasee demokraattisesti vaikuttamaan palvelun sisal-
toon. Tama kertoo osaltaan merkittavasta parannuksesta asiakkaiden osallisuuden
kokemukseen, seka kielii asiakkaita osallistavasta tyootteesta. Asiakasosallisuus on
yksi osallisuuden ulottuvuuksista, ja se muodosti yhden taman opinnadytteen keskei-

sista teemoista.

OSALLISUUDEN PORTAAT A

‘ Toimintakaytantojen

kehittaminen,
RUMEEANUOS vaikuttaja-asiakkuus

4

Neuvotteleva Arviointi ja tutkimus

YHTEISTYO pa]veluiden
L kehittaminen
Tyontekijan ja yhdessi
organisaation
KONSULTAATIO sekasen Tasavertaisuus
Kysytaan kulttuurin Uudenlainen
TIEDOTTAMINEN E;Ier‘;g'getta - T"a“azrs't“af?af rajat Py,
ASIAKKAILLE yital Javastuy ialogisuu

tiedonantajina
Mukana olo

Kuva 4. Osallisuuden portaat. (Hintsala & Nygard 2019, 14)

Osallisuuden kanssa kasi kadessa kulkee myos toimintakyky. Tuloksissa nousi selke-
asti esille toimintakyvyn heikentyminen sen eri ulottuvuuksilla. Hanskan palvelu koet-
tiin merkitykselliseksi koska toisia kunnioittavan ilmapiirin vuoksi kaikki saavat tulla
kohdatuksi omina persooninaan, eika kukaan tuomitse toista. Taman voidaan katsoa

olevan arvostavan kohtaamisen keskeinen tekija. Jokaisella ihmiselld on my6s tarve
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kuulua osaksi jotain yhteis0a, kuten perhe tai tyoyhteiso. Tuloksista, hieman en-
nakko-odotuksista poiketen kavi ilmi, ettd noin puolet haastateltavista olivat kerto-
mansa mukaan jollain tavalla kiinni ty6elamdssa. Tydssa kdyminen on yksi merkitta-
vimmista yhteisollisen osallistumisen muodoista ja vaarana on, ettd tyoelaman ulko-
puolella olevilta jaa seka yhteisoon ettd yhteiskuntaan kuuluminen kokematta (Osalli-
suus 2019). Tama yhteisollisyyden kokemus ja vuorovaikutuksen tarkeys sen jasenten
kanssa, nousi tuloksissa selkedna esille. Voidaankin todeta, ettd osallisuus, toiminta-
kyky seka kohtaaminen ja vuorovaikutus nivoutuvat tiivisti yhteen ja tuloksista voi-

daan paatella ndiden elementtien olevan ihmisarvon kannalta tarkeita ja vahvistavia.

Palvelumuotoilu valikoitui osaksi tatd opinnaytetyota sen asiakaskeskeisyyden seka
selkedn prosessin vuoksi. Kayttdjakeskeisessa palvelumuotoilussa ldhestymistapoja
on monia, jotka mahdollistavat kunkin asiakasryhman kanssa toimimisen heidan tar-
peidensa mukaan. Hanskan asiakkaiden kanssa ldhestymistapana toimi empaattinen
suunnittelu. Sen avulla pyrittiin ymmartamaan kayttajan nakokulmasta kokonaisval-
taisesti maailmaa seka kayttamaan saatua ymmarrysta hyvaksi suunnittelun kulmaki-
vena (Mattelmaki 2015, 75). Hanskan kaltaista, erittdin matalan kynnyksen palvelua
kehitettdessa oli tarkeda, etta kehittamistarpeet saatiin esille asiakkaiden nakokul-
masta, jotta palvelu vastaisi taman spesifin asiakaskunnan tarpeita. Tassa opinnayte-
tydssa hyodynnettiin palvelumuotoilun ns. ensimmaista askelta eli asiakasymmarryk-
sen saavuttamista ja asiakkaan keskiossa olemista. Haastateltavat nostivat esille ke-
hittamisideoiksi toiminnallisuuden, kuten esimerkiksi ryhmatoiminnan tai eldvan mu-
siikin kuuntelun. Lisaksi esiin nousi turvallisuusnakékulma koskien niin henkilokuntaa
kuin asiakkaitakin, seka toimitilojen sopimattomuus ja riittamattomyys aukioloaikoi-
neen. Palvelumuotoilun avulla osaa haastatteluissa esiinnousseista kehitysideoista
voi myos melko yksinkertaisesti testata, silla kehitysideoiden ollessa osittain hyvin
kdaytannonlaheisia ja konkreettisia, voidaan niita kokeilla pienelld panostuksella ja no-
peasti todeta kannattaako ideaa lahted jatkojalostamaan, vai hyldataanko se (Kurro-
nen 2015, 40). Myo6s esimerkiksi ehdotus toisesta tietokoneesta on inhimillinen ja
hyva, silld osallisuus seka teknologia nivoutuvat paljolti yhteen. Palveluiden kdytetta-
vyys ajasta ja paikasta riippumatta tukee tasapuolisuutta sekd mahdollistaa parem-

mat vaikutusmahdollisuudet. Toisaalta on tarkea huomioida, etta sdahkoiset palvelut
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kehitetaan niin, etta niitd pystyy kayttamaan myos erityisryhmat sekd kaupungin ul-
kopuolella asuvat ja helppokayttdisyyteen panostetaan (Hyvinvointi on toimintaky-
kya ja osallisuutta 2014, 20). Hanskan vahvuutena voidaan pitda lasnaolevaa henkil-
kuntaa, jolta apua saavat myos ne, keille teknologian kdytto sen saavutettavuudesta

huolimatta on lilan haastavaa.

Kevaalla 2020 siirryttiin korona-pandemian vuoksi poikkeusoloihin, joka tarkoitti mo-
nen eri palvelun muuntautumista tai hetkellistd lopettamista. Hanskan toimintaan
korona vaikutti niin, ettd toimitilojen ovet suljettiin ja henkilokunta jalkautui kadulle.
Koska palvelua jouduttiin dkisti supistamaan ja muokkaamaan, osa haastatteluissa
esiin nousseista hyvistad puolista jouduttiin hetkellisesti jattamaan pois. Hanskan
tyontekijat tarjoilivat ruokaa seka keskusteluseuraa Jyvaskylan ydinkeskustassa. Ma-
talan kynnyksen palvelut heikoimmassa asemassa oleville ihmisille osoittautuivat tut-
kimustulosten pohjalta erittdin merkityksellisiksi, ja ndiden palvelujen jatkuvuuden
varmistaminen tulisi olla taattu poikkeuksellisista oloista huolimatta. Jyvaskylan kau-
pungin palvelujdrjestelmdan Hanskan palvelu asettuu ainutlaatuisuutensa vuoksi
merkittavalla tavalla. Jyvaskylan kokoisessa kaupungissa Hanskan kaltaiselle palve-
lulle olisi tarvetta keskustan lisdaksi my0s eri kaupunginosissa, jotta tavoitettaisiin
vield l[aajemmin heitd, ketka Hanskan kaltaisesta palvelusta hyotyisivat. Matalan kyn-
nyksen palveluna sen tulisi olla saavutettavissa kaikille, vaikka edellytyksia liikkumi-

selle esimerkiksi fyysisen tai psyykkisen kunnon vuoksi ei olisikaan.

Yhteenvetona tutkimustulokset osoittavat palvelun olevan kayttdjilleen aarimmaisen
tarpeellinen ja tukevan heidan toimintakykyaan oikea-aikaisesti heidan senhetkisessa
elamantilanteessaan. Hanskan toiminnassa tulisi jatkossakin kiinnittdaa huomiota asi-
akkaiden perustarpeiden tayttamiseen ja sosiaalisten suhteiden ylldpitdmiseen muun
mahdollisen hanke- ja kehitystydon ohella. Ndin voidaan edesauttaa heikoimmassa
asemassa olevien asiakkaiden elamanhallintaa, toimintakykya ja osallisuutta seka hei-
dan omassa arjessaan, ettd sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkaana. Olisi helppoa
olettaa, etta Hanskan asiakkaiden elamantilanne johtaisi ndakdalattomuuteen yhteis-
kunnan jasenena, mutta tutkimustulosten nojalla tilanne nayttaytyi painvastaisena.
Asiakkaat kertoivat sekd menneesta elamastaan, etta sen vaikutuksista nykyisyyteen,

mutta heidan puheissaan esiintyi toiveikkuus tulevasta ja halusta auttaa vertaisiaan.
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Solidaarisuuden nimissa heistd valtaosa oli valmiita jakamaan omastaan parhaan ky-

kynsa mukaan.

6.1 Tutkimuksen arviointia

Asiakasosallisuudesta, osallisuudesta seka osallistumisesta erilaisissa yhteyksissa eri
ikdisten asiakkaiden kanssa, on tehty paljon opinnaytetoitd. Taiman opinndytteen
erona muihin saman aihepiirin opinndytetdihin oli se, etta tassa tydssa pyrittiin lisaa-
maan Hanskan asiakkaiden osallisuuden kokemusta seka |16ytaa haastattelujen avulla
kehitysideoita asiakaslahtoiseen kehittamiseen, jotta Hanskan toiminta vastaisi sen
asiakkaiden tarpeita. Aihe oli ajankohtainen Hanskan toiminnan ollessa viela melko
uutta ja sen hakiessa omaa paikkaansa Jyvaskyldan kaupungin palvelujarjestelmassa.
Kevaalla 2020 vallinnut korona-pandemia asetti uudenlaiset haasteet palvelun to-
teuttamiselle, jolloin palvelun tarkeys nousi entistakin merkittdvampaan asemaan.
Tutkimuksessa esiin nousseet asiat ovat tarkedssa osassa ihmisen elaman perusedel-

lytyksia pohdittaessa, seka palvelujen asiakaslahtoisyytta edistettdessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli lisata Hanskan asiakkaiden osallisuuden kokemusta
toiminnan kehittamisessa haastattelun keinoin ja tavoitteena selvittda asiakkaiden
tarpeita ja toiveita asiakaslahtoisyyden lisaamiseksi. Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus
selkiytyivat kevaan myota vastaaman hyvin sita, mita haluttiin tutkia. Tutkimuskysy-
mykset antoivat selkedt aihealueet ja raamit tutkittavalle ilmiclle, jolloin myds tee-
mahaastattelulla kerattyja aineistoja oli helpompi lahted analysoimaan. Aloittelevien
tutkijoiden onneksi aineisto oli suhteellisen suppea, joka kaikessa yksinkertaisuudes-
saan lisasi mielenkiintoa tutkittavaa ilmi6ta kohtaan. Haastateltavien maara haluttiin
pitda pienend, silla priorisoimme laatua maaran sijasta. Haastatteluiden alhaisesta
maarasta huolimatta haastatteluissa toistuivat samat teemat, jolloin niita voidaan pi-
taa tutkimuksen kannalta valideina. On arvioitu, ettd vaitoskirjaa alemmista opinnay-
tetdista noin yksi sadasta on tieteellisesti merkittava, joten opinndytetdiden aineis-
ton laajuus ei sindnsd ole tdman tasoisen tutkimuksen kannalta merkittava tekija

(Tuomi & Sarajarvi 2012, 85).



38
Haastattelu aineistonkeruumenetelmana koettiin toimivaksi seka oikeaksi tavaksi ke-
rata aineistoa. Se mahdollisti aidon kohtaamisen seka vuorovaikutuksen tutkijoiden
ja haastateltavien valille. Laadullisen tutkimuksen peruspiirteisiin eivat kuulu tilastol-
liset yleistykset, vaan haastateltavilla henkildilld toivotaan olevan nimenomaan koke-
musta- seka tietoa tutkittavasta ilmiostad (Tuomi & Sarajarvi 2012, 85), joka tuli par-
haiten esiin haastattelujen avulla. Haastatteluihin paadyttiin paitsi vuorovaikutuksen
ja dialogisuuden vuoksi, myds siksi, etta tutkijoina koimme sen mieluisaksi tavaksi ke-
rata aineistoa ja tutustua ihmisiin haastattelujen takana. Myos haastattelun jousta-
vuus seka tdasmennysten esittaminen kysymyksiin, koettiin jalkikateen laadukkaan ai-
neiston keradamisessa merkittavina tekijoina (Hirsjarvi & Hurme 2009, 36). Haastatel-
tavien luottamus tutkijoita kohtaan ilmeni halukkuudella osallistua haastatteluun
seka haastateltavat rohkenivat kertoa melko henkil6kohtaisiakin asioita itsestaan.
Toisaalta osallisuuden kokemukseen liittyy olennaisesti myos vapaus seka vallan
tunne, joten haastatteluihin osallistuminen oli tdysin vapaaehtoista (Karjalainen &

Raivio 2013, 14).

Teoreettinen viitekehys muovautui niiden kasitteiden ymparille, jotka koettiin tar-
keinad kohtaamisessa seka osallisuuden kokemuksen vahvistamisessa. Kasitteista ja-
tettiin tietoisesti pois esimerkiksi asunnottomuuteen seka paihteiden kayttoon liitty-
vat teoriat. Hanskan tarjoama palvelu on helppo mieltda nimenomaan naiden kohde-
ryhmien paikaksi, mutta mikali ndita asioita olisi kasitelty teoriaosuudessa ennen
haastattelujen tekoa, olisi haastateltavista tehty samalla ennakko-oletuksia. Haasta-
teltaville annettiin mahdollisuus haastattelussa kertoa itsestdan niita asioita, joita he
halusivat, ajatuksena ettda em. teemoja voisi nousta esille. Kukaan haastateltavista ei
kuitenkaan tuonut esille ndita teemoja, vaikka pdihteiden kdyton osasata haastatelta-
vista pystyikin huomaamaan. Koska tieto tutkijoilla haastateltavien mahdollisesta
paihtymystilasta oli ennakkoon, oli ennen haastatteluja tutkijoiden paatettava yh-
dessd, miten siihen suhtaudutaan ja kuinka vahvasti henkil6 voi olla paihtynyt, jotta

haastatteluun on jarkeva osallistua (Eskola & Vastamaki 2010, 40).
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6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Hirsjarvi & muut (2007, 23-25) toteaa teoksessaan Tutki ja kirjoita, ettd eettisyyden
tarkastelu kulkee ldpi koko tutkimusprosessin ja tutkijan on prosessin edetessa otet-
tava huomioon useita eettisia kysymyksia. Rehellisyys, tarkkuus seka huolellisuus
ovat tiedeyhteisdn tunnustamia toimintatapoja, jotka kuuluvat tutkimuksen tekoon
alusta loppuun saakka. Kdytetyt tutkimuseettiset periaatteet tiedon hankintaan seka
julkistamiseen ovat yleisesti hyvaksyttyja ja ndiden periaatteiden tunnistaminen on
jokaisen tutkijan omalla vastuulla. Tassa tyossa tiedonhankinta toteutettiin etsimalld
suomenkielista seka englanninkielista |ahdeaineistoa, sisaltden mm. artikkeleita seka
kirjallisuutta. Ldahdeainestoa kadytettdessa pyrittiin ndihin viittaamaan asianmukai-
sesti. Yksityiskohtainen raportointi suunnittelusta seka toteutuksesta on hyva tapa
varmistaa tutkimuksen lapinakyvyys ja vilpittdmyys. Raportoinnissa noudatettiin Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun raportointiohjetta, joka selkeydelldan tukee oikean-

laiseen kirjaamistapaan.

Haastateltavien anonymiteetin sailyttaminen tutkimuksen aikana seka sen jdlkeen,
oli yksi tarkeimmista eettisyyden ldhtokohdista tassa tutkimuksessa. Haastatteluissa
kerattiin vain sellaiset tiedot, joilla on merkitys taman tutkimuksen kannalta. Ano-
nymiteettia suojattiin esimerkiksi niin, ettei nimia tai muuta tunnistettavaa tietoa ke-
ratty. Osa haastateltavista kertoi kuitenkin nimensa, mutta ne jatettiin litteroimatta
seka nauhoitukset poistettiin puhelimista seka tietokoneelta heti, kun niita ei enaa
nahty tarpeellisiksi. Haastatteluista keratyt aineistot sailytettiin niin, ettei ulkopuoli-
set padsseet niihin kasiksi. My®os litteroinnit havitettiin opinndytetydn valmistuttua.
Edelld mainitut asiat kerrottiin haastattelutilanteessa kaikille haastateltaville, jotta
l[apindkyvyys ja luottamus heiddn kanssaan toteutuisi parhaalla mahdollisella tavalla.
Ihmisarvon kunnioittamisen tulisi olla jokaisen tutkimuksen ldhtokohta seka kantaa

aina suunnitteluvaiheesta viimeistelyyn (Hirsjarvi & muut, 2007, 23-25).

Gronfors kirjoittaa teoksessaan Laadullisen tutkimuksen kenttatydmenetelmat (2011,
105-106) kvalitatiivisin menetelmin keratyn tiedon subjektiivisesta merkittavyydesta.

Haastattelijan ollessa kvalitatiivisen tutkimuksen tarkein tutkimusvaline, on tutkimus-
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aineisto vaistamatta tarkasteltavissa ainoastaan subjektiivisista Iahtokohdista. Kvali-
tatiivisin menetelmin hankitun tiedon adekvaattisuutta voidaan tarkastella sita pa-
remmin, mita perehtyneempi tutkija on tutkittavaan. Reliabiliteetti kasvaa, mikali
tutkijalla on mahdollisuus viettada aikaa tutkittaviensa kanssa, ja perehtya heidan ela-
madnsa mahdollisimman kattavasti. Pyrimme varmistamaan tutkimuksen luotetta-
vuuden ja eettisyyden luomalla ldsnaolollamme kiireettdman ja paineettoman ilma-
piirin. Uskomme taman toteutuneen, silla haastateltavat kertoivat eldamastaan varsin
avoimesti. Omassa kommentoinnissamme pyrimme pitaytymaan neutraalissa kom-
munikaatiossa, jotta tulokset olisivat mahdollisimman objektiiviset teemahaastatte-
lulle tyypillisesta subjektiivisuudesta huolimatta. Tutkimuksen luotettavuuden arvi-
ointiin ei I6ydy yhta yksiselitteistd ohjetta, vaan tutkimusta on tarkea arvioida koko-

naisuutena.

Validius ja reliaabelius liittyvat niin laadulliseen kuin maaralliseenkin tutkimukseen.
Vaikka ndma kasitteet muokkautuvat sen mukaan, mita ja miten tutkitaan, on kasit-
teiden kayttoa kuitenkin kritisoitu laadullisen tutkimuksen yhteydessa. Kasitteet ovat
saaneet alkunsa maarallisen tutkimuksen parissa ja ndin ollen ne vastaavat ainoas-
taan maarallisen tutkimuksen tarpeita (Tuomi & Sarajarvi 2012, 136). Hirsjarven &
Humeen mukaan (2009, 185) kasitteiden perusidea pohjautuu ajatukseen tutkijan
mahdollisuuteen paasta kasiksi objektiiviseen todellisuuteen ja -totuuteen. Gronfors
toteaa teoksessaan Laadullisen tutkimuksen kenttatydmenetelmat (2011, 105-106),
ettd kvalitatiivisen tutkimuksen validius voidaan varmistaa kuvaamalla tutkimuspro-
sessi yksityiskohtaisesti, jolloin tutkimusraportin itsendinen arviointi mahdollistuu.
Mita [ahemmin ja yksityiskohtaisemmin raportti vastaa todellisuutta, sita validimpi se

on.

Hanskan henkilokunnan arvion mukaan viikoittainen kavijamaara sijoittuu 50 ja 60
henkilon vilille, joka tarkoittaa sitd, etta tutkimushaastatteluihin osallistuneet Hans-
kan asiakkaat muodostavat 15-18% otannan, jonka katsoimme olevan kvalitatiivisen
tutkimuksen luotettavuuden kannalta riittava. Haastattelujen edetessa oli havaitta-
vissa toistuvuutta eli saturaatiota, joka kertoo aineiston olevan riittava silld uutta tie-
toa tutkimusongelman ympdrille ei enaa kertynyt (Hirsjarvi & muut 2007, 177). Pai-

vittaiseksi kdvijamaaraksi henkilokunta arvioi 20-40 henkilda. Vierailimme Hanskassa
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kolmena eri ajankohtana, joista jokaisena kohtasimme useita samoja asiakkaita. Ko-
emmekin, ettd aineiston kylladntymisen lisdksi kaikki tavoittamamme halukkaat asi-

akkaat osallistuivat haastatteluun.

Jotta tiedon oikeellisuudesta ja luotettavuudesta seka kohtaamisen laadusta voidaan
varmistua, tulee haastatellessa huomioida sosiaalialalla tarkeat vuorovaikutustaidot.
Empaattisen kuuntelun, sanattoman viestinnan ja ennakkoluulottoman asenteen sai-
lyttdmistd ei tule vaheksya. Saavuttaakseen hyvan luottamussuhteen Hanskan asiak-
kaiden kanssa, taytyy pyrkia yllapitamaan mahdollisimman vastavuoroista ja avointa
keskustelua haastatteluissa, seka viestia lampimasti ja selkedsti. Myo6s ulkoisen ole-
muksen tulee olla mahdollisimman neutraali, jotta asiakaskohtaamisissa valtytdan
mahdollisilta ennakkoasenteilta. Hyvdksyva ja kunnioittava asenne mahdollistavat

avoimen kohtaamisen. (Healy 2012, 22-42)

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Jaimme tutkijoina pohtimaan, etta tulevaisuudessa olisi mielenkiintoista tietaa
kuinka Hanskan asiakkaat ovat kokeneet palvelun vaikuttaneen heidan toiminta-
kyynsa ja osallisuuteensa yhteiskunnassa. Haastatteluissa asiakkaat nayttaytyivat yk-
siloina yksilollisine tarpeineen, mutta kaikki kokivat esimerkiksi Hanskan tarjoaman
sosiaalisen kanssakdaymisen tarkedksi. Pidempiaikaisella seurantatutkimuksella voisi
tavoittaa tarkeda tietoa palvelun vaikuttavuudesta seka yksilon, etta yhteiskunnan

kannalta.

Mediassa esilld ollut palveluiden hairiokysynta on ilmio, joka on Suomessa viel valta-
osalle tuntematon. Palveluiden hairiokysynta syntyy, kun asiakas ei saa vastausta tai
apua ongelmaansa, vaan paatyy kysymadan apua vadrista paikoista vaaraan aikaan, ja
jopa useita kertoja. Tama kuluttaa seka asiakkaan, ettd tyontekijoiden ja organisaa-
tioiden resursseja, ja pahimmassa tapauksessa asiakas jaa ilman oikea-aikaista ja tar-
koituksenmukaista palvelua kaytetyista resursseista huolimatta. Joidenkin hoiva-alan
palveluiden hairiokysynnan on selvitysten mukaan todettu olevan jopa 80 % kaikista

yhteydenotoista (Puurunen, 2020).
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Englantilainen psykologi John Seddon on kehittanyt hairiokysynnan viahentamiseksi,
palveluiden tehostamiseksi ja kustannustehokkuuden lisadmiseksi Vanguard-meto-
din. Metodi toimii padpiirteissaan seuraavasti: asiakaskysynta ja asiakkaiden tarpeet
selvitetdan, palveluprosessi kehitetdan asiakkaiden yksilollisten tarpeiden pohjalta ja
palvelu toteutetaan vastaamaan ndita tarpeita (The Vanguard Method, N.d.). Englan-
nissa tehdyn laajan selvityksen mukaan sosiaali- ja terveysalan kustannustehokkuutta
ei voida saavuttaa yritysmaailmasta tutun suuruuden ekonomian keinoin. Suuruuden
ekonomialla tarkoitetaan tilannetta, jossa tuotteen tai palvelun yksikkdhinta laskee,
kun sita tuotetaan riittavan suuri maara. Sosiaali- ja terveysalan palveluista puhutta-
essa tilanne on kuitenkin usein pdinvastainen. Kun palvelua yritetdan standardisoida
ja toisintaa yhdenmukaisena, se ei vastaa ihmisten yksilollisiin tarpeisiin. Syntyy pal-
velujen hadiriokysyntda ja kustannukset kasvavat. Mikali palveluja kehitetdan asiakas-
ymmarryksen kautta vastaamaan yksil6llisia tarpeita, pystytdan naihin tarpeisiin vas-
taamaan ennen niiden kumuloitumista ja kustannukset laskevat. Asiakkaiden yksil6lli-
siin tarpeisiin vastataan heti tarpeiden ilmetess3, jolloin lisatarpeita ei synny (Locality

UK & Vanguard 2014, 5-10).

Hanskassa asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa kaytyjen keskusteluiden pohjalta voi-
daan paatella Hanskan toiminnalla olevan vaikutusta muiden alueellisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden hairiokysynnan maaraan. Toiminta on ihmislaheistd, asiakasta
kuuntelevaa ja kunnioittavaa. Asiakkaat kertoivat saavansa Hanskasta apua seka ter-
veyttd, ettd hyvinvointia koskeviin pulmiinsa. Henkilokunta puolestaan koki palve-
luohjauksen toimivaksi ja kertoi tarvittaessa menevansa asiakkaan tueksi esimerkiksi
terveydenhuoltoon varmistaakseen asiakkaalle asiallisen ja tarkoituksenmukaisen
hoivan ja huolenpidon. Henkilékunta kertoi myds havainneensa Hanskan tarjoaman
riittdvan ravitsemuksen vaikuttaneen positiivisesti asiakkaiden fyysiseen yleisvointiin.
Nakemyksemme mukaan Hanskan toimintaymparist6 tarjoaa otollisen mahdollisuu-
den tutkia kyseisen palvelun vaikuttavuutta muiden paikallisten sosiaali- ja terveys-
palvelujen hdiriokysyntdan ja samalla edesauttaa vastaavien kohdennettujen palvelu-
jen kehitystyota asiakkaiden tarpeita vastaaviksi kustannustehokkaiksi kokonaisuuk-

siksi.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

o _

1. Mita haluaisit kertoa itsestdsi? Ikasi?

2. Mista kuulit Hanskasta?

3. Miksi kayt Hanskassa ja kuinka kauan olet kaynyt taalla?

4, Kaytatko palvelua saannodllisesti vai epasaanndllisesti? Miksi?

5. Millaisena koet palvelun talla hetkella? Mitka ovat hyvia puoli ja

mitka huonoja puolia?

6. Mika voisi olla esteend palvelun kayttamiselle?
7. Miten kehittaisit Hanskan toimintaa?
8. Miten haluaisit osallistua Hanskan kehittamiseen?

9. Mitd muuta haluaisit sanoa/lisata?




