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Opinnaytetyossa tutkittiin asiakkaiden kokemuksia Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen
vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Tutkimuksessa keskityttiin erityisesti osallisuuden
toteutumiseen asiakasohjauksessa. Tarkoituksena oli selvittaa osallisuutta edistavia ja
osallisuutta estavia tekijoita asiakkaiden nakokulmasta. Opinnaytetyon yhtena tavoitteena oli
asiakkaiden osallisuuden edistaminen kuulemalla asiakkaita ja heidan kokemuksiaan.
Tutkimuksen Iahtokohtana toimi vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittamistyo, joka
on ollut osa Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelmaa.

Opinnaytety6 toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja yhteisty6tahona toimi Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialue. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluivat Eteld-Pohjanmaan
hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjaukseen yhteytta ottaneet asiakkaat.
Tutkimusaineisto kerattiin verkkokyselylla Webropol-alustalla ja teemahaastattelulla.
Analyysimenetelmana kaytettiin teemoittelua. Paateemoiksi nousivat saavutettavuus,
yhteisty0 ja kohtaaminen, jotka tiivistavat asiakkaiden kokemukset vammaispalveluiden
asiakasohjauksesta. Paateemat jakautuvat kuuteen alateemaan, jotka kuvaavat kokemuksia
ja osallisuuden toteutumista yksityiskohtaisemmin.

Tutkimustulokset kertovat hyvin erilaisista asiointikokemuksista Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksessa. Tulokset kuvaavat, etta
asiakkaiden osallisuuden kokemuksiin vaikuttivat ennen kaikkea palvelun saavutettavuus,
asiakkaan ja asiakasohjaajan valinen yhteisty® seka kohtaaminen. Palvelun saavutettavuus
koostui asiakkaan palveluymmarryksesta seka asiakasohjauksen tavoitettavuudesta.
Keskeisin tutkimustulos liittyy siihen, ettei palvelua tunnettu tarpeeksi hyvin. Taman lisaksi
osallisuutta estavaksi tekijaksi osoittautuivat yhteydenottamisen ja tiedon 16ytamisen
haasteet. Asiakkaan ja asiakasohjaajan valinen yhteistyd nayttaytyi kummankin
asiantuntijuuden huomioimisen kautta. Asiakasohjaus oli osallisuutta edistavaa, kun seka
asiakkaan etta asiakasohjaajan asiantuntijuutta hyddynnettiin. Kokemukset kohtaamisesta
kuvaavat asiakkaiden kokeneen kohtaamisen joko kunnioittavana tai epakunnioittavana.
Arvostuksen puute ja kiireen tuntu heikensivat osallisuuden tunnetta kohtaamisissa, kun taas
empaattinen suhtautuminen ja kuulluksi tuleminen vahvistivat osallisuuden kokemusta.
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The aim of the thesis was to investigate customers’ experiences in customer guidance of
disability services in the Wellbeing Services County of South Ostrobothnia. The study
focused on customer involvement in the service. The objective of the study was to explore
factors that promote and inhibit involvement in customer guidance. The study aimed to
increase customer involvement by listening to customers’ experiences. The starting point for
the study was the development of customer guidance in disability services which was part of
the Future Social and Health Centre programme.

The qualitative study was implemented together with the Wellbeing Services County of South
Ostrobothnia. The subjects of the study were customers who had contacted customer
guidance of disability services. The data for the study was collected by using an electric
survey and by interviewing customers. The research material was analyzed by themes. The
main themes found through the analysis were: accessibility, cooperation and encounter
which summarize customers’ experiences in customer guidance of disability services. The
main themes are divided into six subthemes that describe the experiences and realization of
involvement more in more detail.

The results show that customers have experienced customer guidance service differently.
Above all accessibility of the service, cooperation between customer and customer assistant
and encounter affected customers’ experiences the most. Accessibility comprised of
customer’s service understanding and availability of the service. The main result of the study
is unawareness of the service. Additionally challenges in contacting and finding information
about the service inhibited customer involvement. Cooperation appeared as exploiting
expertise. Customer involvement increased when both the customer’s and the customer
assistant’s expertise was made use of. The results also establish that customers experienced
encounters with the customer assistant as respectful or disrespectful. The customer
assistant’s understanding attitude and being heard promoted customer involvement.
Whereas the sense of haste and disrespectful attitude decreased customer involvement.

2 Keywords: customer guidance, involvement, disability services, service coordination
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1 JOHDANTO

Suomen ratifioima YK:n vammaissopimus (Yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista
27/2016, 4 artikla) edellyttaa, ettd vammaiset inmiset on otettava mukaan heita koskevaan
paatoksentekoon ja suunnitteluun. Vammaissopimuksen yleisiin periaatteisiin lukeutuu taysi-
maarainen ja tehokas osallistuminen ja osallisuus yhteiskuntaan. Osallisuuden edistaminen
kuuluu myos sosiaalialan ammattieettisiin periaatteisiin ja ammattitaitoon (Heikkinen, 2022, s.
7). Vammaisten ihmisten osallisuuden ja itsemaaraamisoikeuden toteutumisen tiella on seka
yhteiskunnan rakenteellisia etta sosiaalisia esteita (Katsui ym., 2023, s. 1). Esteet konkreti-
soituvat tiedon saavutettavuuden puutteena, byrokratiana, syrjivina asenteina ja vammaisten

ihmisten heikkona vaikuttamismahdollisuutena paatoksenteossa (mts. 1-2).

Oikeusministerion perusoikeusbarometrin mukaan vammaiset ja toimintarajoitteiset ihmiset
ovat kokeneet haasteita julkishallinnon ja paikallisten viranomaisten kanssa asioimisessa
etenkin tiedon I6ytamisen, tiedon saatavuuden ja sen ymmarrettavyyden suhteen (Nenonen
ym., 2021, s. 29-30). Lisaksi noin kolmasosa vammaisista ja toimintarajoitteisista ihmisista ei
ollut kokenut tulleensa kohdatuksi kunnioittavasti ja tasavertaisesti muiden kanssa julkishal-
linnon tai paikallisen viranomaisen taholta (mts. 31). Invalidiliiton osallisuusbarometrin tulok-
set osoittavat, ettd vammaisten henkildiden osallisuuden kokemusta sosiaalipalveluissa on
heikentanyt oman asian selvittdminen usealle tydntekijalle (Invalidiliitto, 2023). Osallisuusba-
rometrin tutkimusjohtaja S. Hiekkalan (henkilokohtainen tiedonanto, 16.09.2024) mukaan
vammaiset ihmiset ovat kokeneet heikkoa osallisuutta sosiaalipalveluissa myos tiedonsaan-

nissa ja omaan asiaan osallistumisessa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon rakenneuudistuksen myoéta vastuu vammaispalveluiden jarjes-
tamisesta on siirtynyt hyvinvointialueille. Uudistamistyon tarvetta on perusteltu palveluiden

saatavuuden parantamisella seka asiakaslahtdisyyden ja asiakkaiden osallisuuden vahvista-
misella (Kivinen ym., 2020, s. 267). Uudistuksen myo6ta toimivan asiakasohjauksen tarve ko-

rostuu asiakasvirtojen ja palvelujen jarjestamisessa (Heikkila ym., 2022, s. 20).

Tama opinnaytetyd on toteutettu yhteistyossa Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen kanssa ja
opinnaytetydn tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia Etela-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Tyon kiinnostuksen kohteena on osal-
lisuuden toteutuminen asiakasohjauksessa ja aihetta |ahestytdan asiakasnakokulmasta.

Opinnaytetyon teoria muodostuu vammaisuuden, vammaissosiaalityon, asiakas- ja



palveluohjauksen seka osallisuuden kasitteiden maarittelemisesta. Taman jalkeen esitellaan
tutkimuksen toteuttamistapa ja tutkimusmenetelmat seka pohditaan tutkimuksen eettisyytta ja
luotettavuutta. Lopuksi tuodaan esille tutkimuksen keskeisimmat tulokset ja peilataan niita ai-

hetta ympardivaan teoriaan.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHTA

Opinnaytetyossa tutkitaan asiakkaiden kokemuksia Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen
vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Tutkimus keskittyy asiakkaiden osallisuuden tar-
kasteluun ja tavoitteena on selvittaa osallisuutta edistavia ja osallisuutta estavia tekijoita vam-

maispalveluiden asiakasohjauksessa. Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

Millaisia kokemuksia asiakkailla on Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden

asiakasohjauksesta?

Mitka tekijat edistavat tai estavat osallisuuden toteutumista Etela-Pohjanmaan hyvinvointialu-

een vammaispalveluiden asiakasohjauksessa?

Tyon lahtokohtana on toiminut Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden
asiakasohjauksen kehittamistyd, joka on ollut osa Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -
ohjelmaa. Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman taustoittaminen valottaa asia-
kasohjauksen tarvetta ja vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittymista Etela-Pohjan-
maan hyvinvointialueella. Ohjelman kasitteleminen liittda opinnaytetyon aiheen laajempaan
kontekstiin eli sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamistydohon. Taman jalkeen opinnaytetyon
aiheen valintaa, tavoitetta ja tarvetta kuvataan yksityiskohtaisemmin ja aiempaan tutkimustie-

toon seka teoriaan nojaten.

2.1 Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelma

Sosiaali- ja terveysministerio on toteuttanut kansallisen Tulevaisuuden sosiaali- ja terveys-
keskus -ohjelman vuosina 2020-2023 osana Marinin hallituksen sote-uudistusta (Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos (THL), 2024c). Kokonaisuuden tavoitteena oli palveluiden yhdenvertai-
sen saatavuuden, oikea-aikaisuuden, jatkuvuuden, laadun ja vaikuttavuuden parantaminen
seka toiminnan painotuksen siirtdminen ennaltaehkaisevaan ja ennakoivaan tyohon. Lisaksi
tarkoituksena oli vahvistaa palveluiden monialaisuutta ja yhteentoimivuutta seka hillita kus-
tannusten kasvua, jonka toteutuminen on riippuvainen edellisten tavoitteiden tayttymisesta.

Ohjelma toimeenpantiin alueellisina kehittdmishankkeina hyvinvointialueilla (Ikdheimo, 2024).

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella hanke keskittyi perustason sosiaali- ja terveyspalvelui-

den kehittamiseen Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman tavoitteiden
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mukaisesti (Parviainen, 2024). Hankkeen perustan on luonut asiakasosallisuuden seka mo-
nialaisen ja monitoimijaisen yhteistyon vahvistaminen. Hankkeessa tahdattiin ynden yhtey-
denoton taktiikkaan, jossa asiakas saa tarvitsemansa avun ja palveluita oikea-aikaisesti, su-
juvasti ja joustavasti elamantilanteen ja tarpeen mukaan yhdella yhteydenotolla. Digitaaliset
ja sahkoiset palvelut, palveluiden saavutettavuus ja kotona kaytettavyys seka palveluiden

kayttajien ja kuntalaisten osallisuus painottuivat myos hankkeessa.

Palveluiden yhdenvertaisen saatavuuden, oikea-aikaisuuden ja jatkuvuuden parantamiseksi
Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella koordinoitiin ja vietiin eteenpain asiakasohjauksen ke-
hittamista ja yhtenaistamistyota, joka toteutui myds vammaispalveluissa (Parviainen, 2024).
Vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittamistyon tavoitteeksi muodostui sosiaalityon ja
asiakaslahtoisen palvelun vahvistaminen luomalla helposti saatavilla oleva ja monikanavai-

nen matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvonta (Kankaanpaa, 2023).

Toimintamallin tarkoituksena on ollut vammaissosiaalityon resurssien tarkoituksenmukai-
sempi kohdentaminen ja paallekkaisen tydn vahentaminen (Kankaanpa, 2023). Vammaisten
asiakkaiden osallisuus, keskinainen yhdenvertaisuus seka yhtalaisten oikeuksien edistami-
nen vamman laadusta tai henkilon asuinpaikasta riippumatta ovat olleet kehittamistyon keski-
0ssa. Hankkeen tavoitteisiin lukeutuneella sujuvalla, yhdenvertaisella ja asiantuntevalla ensi-
linjan palvelulla pyritaan siihen, etta asiakas ohjautuu tarvitsemaansa palveluun oikeaan ai-
kaan ja mahdollisimman varhain, mika helpottaa eri alojen yhteistyota ja vahentaa resurssien

tuhlaamista.

Etela-Pohjanmaalla vuosina 2022-2023 toteutuneen vammaispalveluiden asiakasohjauksen
kehittamistyon tueksi pilotoitiin palveluohjauksen toimintamalli Seindjoella (Kankaanpaa,
2023). Asiakasohjaaja S. Palomaki (henkilokohtainen tiedonanto, 20.10.2023) kertoo, etta
Seinajoen vammaispalveluiden sosiaaliohjaajan tydnkuvaa muutettiin hankkeen ajaksi vam-
maispalvelun palveluohjaajaksi. Palveluohjauksen toimintamallin kayttoonottoa laajennettiin
vuonna 2023 koskemaan koko maakuntaa, jolloin palveluohjaaja sai tyOparin asiakasohjaaja
nimikkeella. Seka pilotti ettd hanke paattyivat 31.12.2023. Hankkeen paattymisen jalkeen,
01.01.2024 alkaen, perustettiin uusi virka: Vammaispalvelun asiakasohjaaja. Toinen asia-
kasohjaajista jatkaa maaraaikaisena 31.01.2025 saakka.

Kehittamistydn yhteydessa on toteutettu tiivista yhteisty6td mm. vammaisneuvostojen, eri jar-

jestdjen ja muiden palveluiden, kuten tyoikaisten ja lapsiperheiden palveluiden,
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asiakasohjausten kehittamistyon parissa (Kankaanpaa, 2023). Kivijalkana on toiminut THL:n
monialainen asiakas- ja palveluohjauksen toimintamalli, jonka keskidossa on palveluiden pai-
nopisteen siirtyminen kohti ennaltaehkaisevia toimia (THL, 2024b). Monialaisella asiakas- ja
palveluohjauksen mallilla tavoitellaan asukkaiden entista sujuvampaa ohjaamista monipuolis-
ten hyvinvointia ja terveytta edistavien palvelujen piiriin, julkinen ja jarjestosektori huomioi-

den.

Taman lisaksi vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittamistyon lahtdasemaan on vai-
kuttanut ikdihmisten kotihoidon ja kaikenikaisten omaishoidon karkihankkeen osana kehitetty
KAAPO-malli eli keskitetty alueellinen asiakas- ja palveluohjaus (Kankaanpaa, 2023). Naiden
ohella pohjaa vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittamistydlle ovat luoneet THL:n
vammaispalvelujen kasikirjassa esitetyt kaytannot hyvaan ohjaukseen ja neuvontaan, jotka

esitellaan opinnaytetydn luvussa "4.3 Ammattimainen ohjaus ja neuvonta”.

2.2 Vammaispalveluiden asiakasohjaus Etelda-Pohjanmaan hyvinvointialueella

Opinnaytety6 on toteutettu tiiviissa yhteistydssa Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vam-
maispalveluiden asiakasohjauksen kanssa. Vammaispalveluiden asiakasohjauksesta Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueella vastaa kaksi tyontekijaa, joiden toimipiste sijaitsee talla het-
kelld Seindjoen sote-keskuksessa vammaissosiaalityon toimipisteessa. He siirtyvat joulu-
kuussa 2024 Seingjoen uuteen perhekeskukseen. Yksi asiakasohjaajista on vastuussa Sei-
najoen ja Isonkyron alueesta ja toinen vastaa muusta hyvinvointialueesta. Asiakasohjauk-
seen voi ottaa yhteytta joko puhelimitse, sahkopostilla, tekstiviestilla, chatin kautta, yhteyden-

ottolomakkeella tai vierailemalla toimipisteella.

Yhteydenottoja asiakasohjaukseen on tullut tammikuun ja elokuun 2024 valisena aikana kuu-
kaudessa keskimaarin 125 (S. Palomaki, henkilokohtainen tiedonanto, 13.09.2024). Luku
kattaa kaikki muut yhteydenotot paitsi chat-keskustelut, joita on ollut muutamia kuukaudessa.
Suosituin asiointitapa on ollut puhelimitse. Tutkimuksen toteuttamisen aikana asiakasohjaajat
olivat tavoitettavissa puhelimitse maanantaisin ja tiistaisin klo 9-11 seka keskiviikkoisin ja
torstaisin klo 12—-14 (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue, 2024). Asiakasohjauksen chat-pal-
velu oli avoinna maanantaisin ja tiistaisin klo 12—14. Yhteydenottajia asiakasohjaukseen ovat
asiakkaiden lisaksi mm. viranomaiset, palveluntuottajat, yhteistyotahot seka laheiset ja omai-

set.
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Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalvelui-
den asiakasohjaukseen yhteytta ottaneet asiakkaat. Opinnaytetyossa viitataan asiakas-sa-
nalla kaikkiin henkilGihin, jotka ovat olleet asiakasohjaukseen yhteydessa oman asiansa suh-
teen eli asiakkaan roolissa, rippumatta siita, johtiko yhteydenotto varsinaiseen vammaispal-

veluiden asiakkuuteen tai oliko henkildlla asiakkuus jo entuudestaan.

Asiakasohjaajien paaasiallinen tehtava on ohjata ja neuvoa erilaisissa sosiaalihuollon palve-
lutarpeissa (S. Palomaki, henkilokohtainen tiedonanto, 23.10.2023). Useimmiten yhteyden-
otot liittyvat omaan tai laheisen vammaispalveluiden tarpeeseen seka vammaispalveluiden
hakemiseen ja hakemusten kasittelyyn. Lisaksi asiakkailta tulee yhteydenottoja muihin palve-

luihin liittyen, kuten tyodikaisten, ikaihmisten tai terveydenhuollon palveluihin.

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen ja ensiarvioinnin tekeminen seka tarvittavien palveluiden
suunnitteleminen, jarjestaminen ja yhteensovittaminen ovat osa asiakasohjaustyoéta (S. Palo-
maki, henkilékohtainen tiedonanto, 23.10.2023). Asiakasohjaajat ohjaavat asiakkaita myds
vammaispalvelu-hakemusten tayttdmisessa. Niin ikdan tiedottaminen ja tietoisuuden lisaami-
nen vammaispalveluista kuuluvat tydnkuvaan. Toinen asiakasohjaajista huolehtii myds siita,

ettd Chatbotilla on ajantasaista tietoa vammaispalveluista.

Asiakasohjaajat kasittelevat hakemuksia ja ilmoituksia, luovat asiakkuuksia ja vastaavat vam-
maispalveluihin tulleiden sosiaalihuoltolain mukaisten huoli-ilmoitusten kirjaamisesta. Virassa
oleva asiakasohjaaja tekee tarvittaessa viranomaispaatoksia ja palvelutarpeen arviointeja (S.
Palomaki, henkilokohtainen tiedonanto, 12.11.2024). Asiakasohjaajat ovat osa vammaispal-

velun sosiaalityon- ja ohjauksen tiimia ja he tekevat tiivista yhteistyota koko hyvinvointialueen
vammaissosiaalityon ja muiden toimijoiden kanssa. Vaikka asiakasohjaajien tyonkuva kattaa
paljon erilaisia tehtavia, keskitytdan opinnaytetydssa heidan antamaansa ensilinjan ohjauk-

seen ja neuvontaan.

2.3 Tutkimuksen tarve ja tavoite

Tutkimuksen aihe on ajankohtainen ja tarpeellinen, silld vammaispalveluiden asiakasohjaus
on viela varsin uusi palvelu Etela-Pohjanmaalla. Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -
ohjelman kehittamistydon myota vammaispalveluiden asiakasohjausta on ollut Seingjoella
tammikuusta 2022 alkaen ja koko maakunnassa 05.06.2023 alkaen (S. Palomaki, henkilo-

kohtainen tiedonanto, 17.10.2023). Etela-Pohjanmaalla ei ole aiemmin ollut asiakasohjaajaa
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erikseen vammaispalveluissa, jolloin vammaispalveluihin liittyvat yhteydenotot ovat tulleet
suoraan vammaispalveluiden sosiaaliohjaajille ja sosiaalityontekijoille. Vammaispalveluiden
asiakasohjaaja S. Palomaki (henkilékohtainen tiedonanto, i.a.) kertoo, etta yhteydenottomaa-
rat ovat kasvaneet tasaista tahtia. Palvelulle on selvasti kysyntaa ja tarvetta, minka vuoksi ai-
heen tutkiminen on paikallaan. Tietoa palvelun kayttajien kokemuksista tarvitaan seka asia-

kasohjauksen uutuuden vuoksi ettad sen kehittamiseksi.

Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hanke on kerannyt palautetta asiakastyytyvaisyy-
desta asiakasohjauksessa 1.-30.11.2023 (S. Palomaki, henkildkohtainen tiedonanto,
20.09.2024). Palautteenkeruu toteutettiin Webropol-kyselyna, joka oli suunnattu kaikille yh-
teydenottajille, ei pelkastaan asiakkaille. Kyselyn vastaajamaara oli 12, joista nelja oli asiak-
kaita. Kysely sisalsi mm. vaittamia, joihin vastattiin valitsemalla vastausvaihtoehdoista, miten
samaa tai eri mielta oli vaittaman kanssa. Vaittamat koskivat avun saamista, kokonaisval-
taista valittamista, yhteisty6ta, turvallisuuden tunnetta, tietoa palvelun jatkumisesta seka pal-
velun ymmarrettavyytta ja hyodyllisyytta. Kyselyn lopussa oli myds mahdollisuus antaa
avointa palautetta. Vastaukset olivat padasiassa positiivisia ja asiakasohjaus koettiin hyodyl-
liseksi, selkeaksi, ymmarrettavaksi ja ystavalliseksi. Tata palautetta lukuun ottamatta ei asia-
kaskokemuksia ole varsinaisesti viela seurattu, eika keratty systemaattisesti, silla asiakaspa-

lautejarjestelma on vasta kehittamisvaiheessa.

Tutkimuksen ajankohtaisuutta tukee sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamistyo, joka nakyi
myos Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelmassa. Uudistuksen keskiossa on ollut
ennaltaehkaisevan tyon, varhaisen tuen ja neuvonnan vahvistaminen, silla pirstaloitunut ja
monimutkainen palvelujarjestelma on hankaloittanut paitsi asiakkaiden kokonaisvaltaista koh-
taamista ja palvelutarpeiden arviointia myds eri ammattiryhmien yhteisty6ta (Laitinen ym.,
2020, s. 60). Sote-uudistuksen mukanaan tuoma palveluintegraatio on asettanut vaateen toi-
mivalle ja asiantuntevalle asiakasohjaustyolle. Toimivalla asiakasohjauksella ja varhaisella
tunnistamisella on myos taloudellista merkitysta, jotta tilanteet eivat kriisiydy ja kasvata kus-

tannuksia toisesta paasta.

Opinnaytetydn tuottama tieto selkiyttdd mahdollisesti vammaispalveluiden asiakasohjaajien
tyonkuvaa, jota toiminnan alkuvaiheessa luonnollisesti viela haetaan. Lisaksi asiakasohjauk-
sen tutkiminen asiakasnakdkulmasta voi antaa merkityksellista tietoa asiakkaiden nakdokul-
masta myds muiden palveluiden, kuten tydikaisten, ikdihmisten ja lapsiperheiden palveluiden

asiakasohjauksille. Ensilinjan asiakasohjauksen asiakaskokemuksien tutkimisesta ja
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arvioimisesta voivat hydtya myds muut sosiaalialan toimijat, silla toimivalla ensiarvioinnilla

saastetaan resursseja ja valtytaan paallekkaiselta tyolta.

Asiakas- ja palveluohjausta toteuttavien asiakasohjaajien tyosta loytyy vasta vahan tutkittua
tietoa (Heikkila ym., 2022, s. 7). Heikkila ym. (2022) ovat tutkineet asiakaslahtdisyyden toteu-
tumista ikdihmisten asiakas- ja palveluohjauksessa. Tutkimustulosten mukaan asiakaslahtoi-
syytta asiakasohjauksessa edisti yhteydenoton helppous asiakasohjaukseen (mts. 5). He tar-
kastelivat asiakaslahtoisyytta edistavia tekijoita asiakasohjaajien nakokulmasta ja tuovat
esille, etta palveluprosesseja tulisi kehittda myods asiakkaiden nakdékulma huomioiden (mts.
20). Marjeta (2019) on tutkinut palvelumuotoilun sopivuutta asiakaslahtdisen asiakasohjaus-
prosessin kehittamiseksi ikaihmisille suunnatuissa palveluissa. Tutkimustuloksissa korostuu

asiakkaan osallisuuden merkitys jokaisessa palveluprosessin vaiheessa.

Osallisuus nakyy myos vammaistutkimuksessa. Esimerkiksi Kivistd (2014) on tutkinut vaikea-
vammaisten ihmisten osallisuutta toiminnan, kielenkayton ja kokemisen alueilla. Han kuvaa
vaitoskirjassaan osallisuuden muuttuvaa luonnetta. Kiviston tutkimus on keskittynyt vammais-
ten ihmisten osallisuuden kokemukseen yleisluonteisesti, kun taas VamO eli Osallisuuden
varmistaminen ja syrjaytymisen ehkaiseminen vammaissosiaalitydon asiakasprosessissa -
hanke on kohdistunut asiakasosallisuuden vahvistamiseen ja asiakasprosessien kehittami-
seen nimenomaan vammaissosiaalityon kontekstissa (Heini ym., 2019, s. 10). VamO-hank-
keen tuloksista kertova raportti "Osallisuus vammaissosiaalitydssa on yhteistyota: Asiakkai-
den kokemuksia” tarjoaa merkityksellista tieota vammaisten ihmisten kokemuksista vammais-
sosiaalitydn prosesseissa (mts. 7). Raportissa huomioidaan erityisesti asiakkaiden osallisuus

ja toimijuus palveluissa.

Toinen VamO-hanketta kasitteleva laaja julkaisu "Yhdessa eteenpain: asiakasosallisuus
vammaissosiaality0ssa” sisaltda myds asiakkaiden osallisuutta vahvistavia kaytantdja (Ki-
vistd & Nygard, 2019). Julkaisussa esitellaan asiakaslahtdista ohjausta ja neuvontaa, osalli-
suutta edistavaa palvelutarpeen arviointia seka vuorovaikutuksen parantamiseen liittyvia toi-
menpiteitd. VamO-hankkeen molemmat loppuraportit ovat luoneet perustaa opinnaytetyon

teoreettiselle viitekehykselle.

Koska opinnaytetydssa halutaan selvittaa osallisuuden toteutumista vammaispalveluiden
asiakasohjauksessa, on luontevinta kysya siita asiakkailta itseltdan. YK:n vammaissopimus

(Yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista 27/2016, 4 artikla) velvoittaa tiiviiseen
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neuvottelemiseen vammaisten ihmisten kanssa heitd koskevissa asioissa. Aito asiakaslahtoi-
syys kumpuaa aanen antamisesta asiakkaille ja heidan kokemuksilleen (Heini ym., 2019, s.
7). Aanen antaminen vammaisille inmisille ja heidan kokemustensa esille tuominen kuuluvat
myos taman opinnaytetyon tavoitteisiin. Kun palvelujen kayttajat osallistuvat palvelujen kehit-
tamiseen, voidaan parantaa palveluja, mika on osallisuuden edistamista (THL, 2023b, s. 13).
Lisdantynyt osallisuuden kokemus on vahvasti yhteydessa hyvinvointiin, terveyteen ja turval-

lisuuteen (mts. 28).

Invalidiliiton toteuttaman osallisuusbarometrin tarkoituksena on ollut niin ikdan osallisuuden
edistaminen selvittamalla vammaisten ihmisten osallisuuden kokemuksia (Invalidiliitto, 2023).
Yksi barometrin osa-alueista oli osallisuus hyvinvointialueiden sote-palveluissa, mista kavi
ilmi, etta useiden vastaajien osallisuuden kokemusta on heikentanyt oman asian selvittami-
nen usealle tyontekijalle. Omiin asioihin osallistumisessa ja tiedonsaannissa sosiaalipalve-
luissa oli vastaajien mukaan my0s vajetta (S. Hiekkala, henkil6kohtainen tiedonanto,
16.09.2024). Edella kuvatut tulokset vahvistavat opinnaytetyon aiheen tarkeytta. Asiakasoh-
jauksen avulla pyritaan helpottamaan ja nopeuttamaan palveluihin hakeutumista ja tiedon-
saantia seka tekemaan yhteistyota asiakkaan kanssa jo ensimmaisesta yhteydenotosta lah-

tien.

Helsingin yliopisto on toteuttanut selvityksen vammaisten ihmisten oikeuksien toteutumisesta
tukemaan YK:n vammaisyleissopimuksen taytantdonpanoa ja toimintaohjelmaa kaudella
2024-2027 (Katsui ym., 2023, s. 1). Raportti perustui vammaisten ihmisten kokemuksiin hei-
dan oikeuksiensa toteutumisesta niin arjessa kuin yleisesti. Selvitykseen vastanneista vam-
maisista ihmisista 82 % koki osallisuuden toteutuneen heikosti paatdksenteossa (mts. 20).
Asenteet vammaisuutta kohtaan ja tiedon saatavuus vaikuttivat useiden vastaajien osallisuu-

den kokemukseen (mts. 15-16).

YK:n vammaissopimuksen (Yleissopimus vammaisten henkiléiden oikeuksista 27/2016, 3 ar-
tikla) yleisiin periaatteisiin lukeutuvat yhdenvertaisuus, saavutettavuus ja esteettomyys, taysi-
maarainen ja tehokas osallistuminen ja osallisuus yhteiskunnassa seka itsemaaraamisoikeu-
den ja henkildiden synnynnaisen arvon kunnioittaminen. Nama periaatteet ovat antaneet
suuntaa myos opinnaytetyolle ja linkittavat tutkimusongelman laajempaan yhteiskunnalliseen
kontekstiin eli vammaisten ihmisten asemaan ja ihmisoikeuksien toteutumiseen. Opinnayte-
tydn yhteiskunnallinen merkitys kytkeytyy vammaisten henkildiden yhdenvertaisuuden, osalli-

suuden, yhteiskunnassa osallistumisen, itsenaisen elaman ja itsemaaraamisoikeuden



16

toteutumiseen seka heidan yksildllisten tarpeiden ja edun mukaisten, riittavien ja laadultaan
hyvien palvelujen turvaamiseen, mista saadetaan 1.1.2025 voimaan astuvassa vammaispal-
velulaissa (Vammaispalvelulaki 675/2023, 1 luku 1 §). Koska opinnaytetydn valmistumisen
ajankohta on hyvin lahella uuden vammaispalvelulain voimaantuloa, viitataan opinnayte-
tyossa seka talla hetkellda voimassa olevaan vammaispalvelulakiin (380/1987) etta uuteen

vammaispalvelulakiin (675/2023).
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3 VAMMAISSOSIAALITYO

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjaajat tyoskentelevat
Seinajoen sote-keskuksen vammaissosiaalitydn toimipisteessa, jossa jarjestetdan vammais-
palveluita. Vammaissosiaality® ja vammaispalvelut asettavat raamit asiakasohjaajien tyodlle,
minka vuoksi kasitteiden avaaminen on tutkimuksen kannalta tarpeenmukaista. Koska tutki-
muksen kiinnostus kohdistuu asiakasnakokulmaan, aloitetaan aiheen kasitteleminen vam-
maisuuden maarittelylla. Lainmukaiset maaritelmat ovat ensiarvoisen tarkeita, silla palvelutar-
peen arvioiminen ja palvelujen myontaminen ovat sidoksissa lakiin. Laintuntemuksen lisaksi
asiakasohjaajan tyota maarittda kohtaaminen, joka ei ole riippuvainen olemassa olevasta asi-
akkuudesta tai lainmukaisesta palveluntarpeesta. Vammaisuus on paljon enemman kuin

vammaispalvelulain tai muiden lakien nojalla myonnettyjen palvelujen saamista.

3.1 Vammaisuus

Vammaisuutta kasitteena varittda moninaisuus, eika sille ole yksiselitteista maaritelmaa.

Vammattomuuden ja vammaisuuden valille ei voida vetaa selkeaa rajaa (Raty, 2017, s. 250).
Taman lisaksi vammaisten kansalaisten kuvaaminen yhtenaisena ryhmana on harhaanjohta-
vaa, silla kussakin tapauksessa on nahtava erikseen vammaisuuden vaikutukset ihmisen toi-
mintakykyyn ja toimintamahdollisuuksiin seka toimintarajoitukset, joita kyseinen vamma yksi-

I6lle aiheuttaa.

Yhteiskunnan ja yhteisdjen normit, historiallinen tilanne ja asenteet maarittavat vammaisuu-
den kasitetta, joka on aina sidoksissa ymparistdoon ja yhteisdon, jossa sita kaytetaan (Kari
ym., 2020, s. 9). Kasitys vammaisuudesta on dynaaminen, mikd nakyy vammaisuutta kuvaa-
van ajattelutavan muutoksessa. Diagnoosia, yksilollista ominaisuutta, ruumiillista erilaisuutta,
vammaa ja sen kuntouttamista korostava laaketieteellinen ajattelutapa on korvautumassa so-
siaalisella mallilla, jossa vammaisuus ymmarretaan henkilon suhteena ympardivaan yhteis-
kuntaan (Nurmi-Koikkalainen, 2017a, s. 10; Tarvainen & Teittinen, 2021, s. 10). Sosiaalista
mallia tukee oikeusperustainen ajattelutapa, joka kumpuaa ihmisoikeuksista ja vammaisten
henkildiden oikeudesta yhdenvertaiseen osallistumiseen yhteiskunnassa (Nurmi-Koikkalai-
nen, 2017a, s. 10). YK:n vammaissopimuksessa yhdistyvat sosiaalinen ja oikeusperustainen
malli vammaisuuden maaritelmassa. Vammaissopimus (Yleissopimus vammaisten henkiloi-

den oikeuksista 27/2016, 1 artikla) maarittelee vammaisuuden nain:
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Vammaisiin henkildihin kuuluvat ne, joilla on sellainen pitkdaikainen ruumiillinen,
henkinen, alyllinen tai aisteihin liittyva vamma, joka vuorovaikutuksessa erilaisten
esteiden kanssa voi estaa heidan taysimaaraisen ja tehokkaan osallistumisensa
yhteiskuntaan yhdenvertaisesti muiden kanssa.

Nurmi-Koikkalainen (2017b, s. 11) kuvaa, ettd vammaisuuden sosiaalisessa ja oikeusperus-
taisessa mallissa korostuvat vammaisten henkildiden toimijuus ja osallisuus seka heidan ko-
kemuksensa ja nakemyksensa. Han vertaa mallia |aaketieteelliseen nakokulmaan, jossa asi-
antuntijan roolilla on enemman valtaa suhteessa vammaisen henkilon omaan asiantuntijuu-
teen. Ei ole siis merkityksetdnta, minkalaisesta nakdkulmasta aihetta tarkastelee. Silla on vai-
kutusta siihen, miten vammaiset henkil6t tulevat kohdatuiksi ja siihen, millainen asema heilla

on yhteiskunnassamme.

Kasilla olevassa vammaispalvelulain muutoksessa korostetaan sosiaalista ja oikeusperus-
taista ajattelumallia ja pyritddn noudattamaan YK:n vammaissopimuksen maaritelmaa vam-
maisuudesta (Teittinen & Vesala, 2021, s. 62). Viela voimassa olevan vammaispalvelulain
(380/1987, 2 §) mukaan vammaiseksi maaritellaan henkild, jolla on pitkaaikaisesti erityisia

vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista vamman tai sairauden vuoksi.

Uudessa vammaispalvelulaissa (675/2023, 1 luku 2 §) puhutaan vamman tai sairauden ai-
heuttamasta pitkaaikaisesta tai pysyvasta toimintarajoitteesta, joka voi olla fyysinen, psyykki-
nen, sosiaalinen, kognitiivinen tai aisteihin liittyva. Lisaksi huomioidaan yhteiskunnassa esiin-
tyvat esteet, jotka yndessa vamman tai sairauden kanssa estavat henkilon yhdenvertaisen
osallistumisen yhteiskunnassa. Huomionarvoista on myos lain soveltaminen henkiléihin, joi-
den osallisuuden, itsenaisen elaman tai yhdenvertaisuuden toteutumisen kannalta lain mu-
kaisten palvelujen jarjestaminen on valttamatonta. Uusi vammaispalvelulaki antaa aiempaa
enemman arvoa yksilolliselle arvioinnille ja yhteiskunnallisille tekijoille vammaisen henkilon

toimintarajoitteita ja palveluntarpeita arvioitaessa.

Vammaisuus on myos identiteettikysymys. Identiteetilla tarkoitetaan ihmisen kokemusta siita,
millaiseksi han kasittaa itsensa, millaisiin ryhmiin han kuuluu ja miké saa hanet tuntemaan
olonsa ainutlaatuiseksi (Laitinen & Pietila, 2022, s. 102). Toimintarajoitteet, vamma tai pitka-
aikaissairaus eivat valttamatta johda vammaisen identiteettiin. Kokemus vammaisuudesta
osana identiteettia voi vaihdella elaman eri vaiheissa (mts. 103). Jokainen kokee vammaisuu-
den myds yksildllisesti. Kokemus voi olla voimaannuttava, toisinaan identifioituminen vam-

maiseksi voi vahvistaa kokemusta syrjinnasta ja leimautumisesta. Sosiaalialan
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ammattilaiseen muodostuvalla vuorovaikutussuhteella on merkittava rooli monien vammais-
ten henkildiden identiteetin kehittymisessa (Krokfors & Lampinen, 2019, s. 8). Nurmi-Koikka-
lainen (2017b, s. 12) korostaa yksilon oikeutta maaritella itse itsensa. Kokemuksellinen 1a-

hestymistapa vammaisuuteen antaa arvoa ihmiselle oman elamansa asiantuntijana.

3.2 Vammaissosiaalityd vammaispalveluissa

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksessa kartoitetaan
yhteydenottajan tarpeita ja tilannetta, minka perusteella yhteydenottaja mahdollisesti jatko-
ohjataan vammaispalveluiden sosiaalitydhon ja sosiaaliohjaukseen. Opinnaytetydssa kayte-
taan seka sosiaalityd- etta sosiaaliohjaus-sanoja, silla vammaissosiaalityon tiimi koostuu
seka sosiaalityontekijoista etta sosionomeista. Vammaissosiaalitydssa molemmat ammatit
ovat asiantuntijoita palveluiden jarjestamisessa. Suurimpana erona naiden valilla on sosiaali-
tyontekijan asiantuntemus erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden kohdalla, silla sosiaalityon-
tekija tekee erityista tukea tarvitsevan henkilon palvelutarpeen arvioinnin ja on mukana eri-
tyista tukea tarvitsevien asiakkaiden asiakastydssa (Lahteinen & Hameen-Anttila, 2017, s.
71).

Vammaissosiaalityolla tarkoitetaan yleisesti vammaispalveluissa toteutettavaa sosiaalityota,
jonka kaytannon tehtavana on tavallisesti palvelujen jarjestaminen (Autio & Niemela, 2017, s.
282; Krokfors & Lampinen, 2019, s. 8). Vammaisten ihmisten osallisuuden, omien voimavaro-
jen kayton, itsenaisen elaman, tyo- ja toimintakyvyn seka itsemaaraamisoikeuden tukeminen
ja edistaminen kuuluvat vammaissosiaalityon tavoitteisiin (Krokfors & Lampinen, 2019, s. 8;
Lampinen, 2019, s. 8-9). Vammaissosiaalitydn avulla pyritddn myds ehkaisemaan, vahenta-
maan tai poistamaan niita sosiaalisia ongelmia, jotka johtuvat vamman tai pitkaaikaisen sai-
rauden aiheuttamista toimintakyvyn rajoituksista ja vaikeuksista toimia osallisena yhteiskun-

nassa.

Vammaispalveluiden sosiaaliohjaus perustuu asiakkaan tuen ja palvelujen selvittdmiseen
seka yksildlliseen asiakassuunnitelmaan (Helminen, 2022b, s. 151). Vammaispalveluiden tar-
koituksena on muiden ihmisten kanssa yhtalaisen aseman ja mahdollisuuksien turvaaminen
vammaisille ihmisille (Teittinen & Vesala, 2021, s. 61). Lahtdkohtana ovat asiakkaan tarpeet
ja etu seka taman oma nakemys tilanteestaan (Autio & Niemela, 2017, s. 283—-284).
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Vammaissosiaalitydssa asiakkuus on usein elinikaista, mika erottaa sen monista muista sosi-
aalityon kentista (Krokfors & Lampinen, 2019, s. 8). Yhtena sosiaalityon tehtadvana pidetaan
itsensa tarpeettomaksi tekemista eli sita, etta asiakas saa tarvitsemansa tuen, jotta han par-
jaa itsenaisesti tai hyvan tukiverkon avulla. Tarpeenmukaisella tavalla jarjestetyt vammaispal-
velut voivat mahdollistaa asiakkaalle tukiverkoston itsendiseen elamaan. Vaikkei asiakasoh-
jaaja neuvoessaan ja ohjatessaan suoranaisesti toteuta pitkaaikaista ja tavoitteellista muu-
tostyota, toimii han kuuntelijana, tuen tarpeen tunnistajana ja muutosta tukevan tyon mahdol-

listajana.

Yhteiskunnallinen oikeudenmukaisuus ja ihmisoikeudet muodostavat sosiaalitydn perustan
(International federation of social workers (IFSW), i.a.; Sosiaali- ja terveysministerio (STM),
2024, s. 67). Perusajatukseen sisaltyy ihmisen kohtaaminen ja kohtelu subjektina, mika konk-
retisoituu asiakkaiden henkilokohtaisten valintojen arvostamisena ja itsemaaraamisoikeuden
kunnioittamisena (Juhila, 2009, s. 47). Sosiaalialan ammattietiikan ja sosiaalityon ydinajatuk-
sen sisdistdminen luovat pohjaa kohtaamisille. Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistyon tiivis-
tyessa sote-uudistuksen myo6ta, on sosiaalisten tekijoiden vaikutusten tuntemus entista ajan-
kohtaisempaa (Kananoja, 2017, s. 31). Yhteydenottajien palveluntarpeet eivat aina liity suo-
raan vammaispalveluihin. Asiakasohjaaja hyodyntaa sosiaalisten tekijoiden vaikutusten tun-
temusta ja sosiaalialan eettisia periaatteita myds niiden yhteydenottajien kohdalla, joiden asia

ratkeaa muualla.

Vuoden 2024 loppuun voimassa olevan vammaispalvelulain (380/1987) nojalla voidaan jar-
jestaa erilaisia palveluita, joiden tarkoituksena on edistda vammaisen henkilon itsenaista ela-
maa ja toimimista yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena. Niin ikdan uuden vammaispalve-
lulain (675/2023, 2 luku 6 §) nojalla voidaan mydntaa erilaisia tukia mm. asumiseen, liikkumi-
seen, vapaa-aikaan tai paatoksentekoon. Lainsaadanto ja palvelutarjonta asettavat raamit
palvelujen suunnittelulle ja palvelukokonaisuuksien rakentamiselle (Helminen, 2022b, s.150).

Vammaissosiaalitydn tarkasteleminen palvelujen jarjestamisen nakdkulmasta antaa sille vah-
van oikeudellisen painotuksen (Kivistd & Lindh, 2023, s. 14). Vammaispalvelulain mukaiset
palvelut ovat erityispalveluita, joita mydnnetaan, jos vammainen henkild ei saa yksildllisen
tarpeensa mukaisia ja sopivia palveluita muun lain nojalla (Vammaispalvelulaki 675/2023, 1
luku 2 §). Yleis- ja erityislakien valilla tasapainotteleminen ja ensisijaisten palveluiden selvitta-
minen ovat vammaispalveluiden arkea. Vammaiset ihnmiset muodostavat kirjavan joukon yksi-

I6ita, eika vammaissosiaalitydssa- ja ohjauksessa ole valmiita ratkaisuja olemassa. Ensilinjan
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asiakasohjauksella on paikkansa, jotta vammaissosiaalityon ja -ohjauksen resurssit voidaan

kohdistaa tarkoituksenmukaisemmin ja asiakasprosessit selkiytyvat.



22

4 ASIAKASOHJAUS

Asiakasohjauksen maaritteleminen on perusteltua tutkimuksen tavoitteiden kannalta, silla tut-
kimus kohdistuu asiakkaiden kokemuksiin asiakasohjauksesta. Asiakasohjaus on erotettava
vammaispalveluiden sosiaaliohjauksesta ja sosiaalitydsta, joka on luonteeltaan intensiivisem-
paa palveluohjausta. Lisaksi ohjauksen ja neuvonnan maarittaminen ja ammatillinen paikan-
taminen tukevat tyon tavoitteita, silla ammattimainen ohjaus ja neuvonta eroavat arkisissa

keskusteluissa esiintyvasta ohjaamisesta ja neuvomisesta.

4.1 Asiakasohjauksen maaritelma

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisen keskeisissa kasitteissa asiakasohjaus maaritel-
laan asiakkaalle annettavaksi yleiseksi ohjaukseksi ja neuvonnaksi tai palvelutarpeen arvioin-
nin perusteella tehtavaksi palveluohjaukseksi (THL, 2023d). Kasitteistdssa huomautetaan,
etta yleisluontoista ohjausta ja neuvontaa voidaan tehda kysymatta asiakkaan henkilotietoja
ja sitd annetaan osana julkista hallintotehtavaa. Seka hallintolaki (434/2003, 2 luku 8 §) etta
sosiaalihuoltolaki (1301/2014, 2 luku 6 §) velvoittavat viranomaisia neuvontaan, mika tukee
hyvan hallinnon periaatetta ja hyvinvoinnin edistamista. Palvelutarpeen arvioinnin perusteella
tehtava asiakasohjaus, jossa kaytetaan asiakkaan henkilotietoja, maaritellaan sote-sanas-
tossa palveluohjaukseksi (THL, 2023d). THL:n kansallisen sote-sanaston maaritelma on ase-
tettu Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen perhe- ja sosiaalipalveluissa yhteiseksi asiakasoh-

jauksen maaritelmaksi (Kankaanpaa, 2023).

Ristolainen ym. (2020, s. 246—247) maarittelevat asiakasohjauksen myos sote-uudistuksen
kontekstissa, johon opinnaytetyon kiinnostus kohdistuu. He selvittavat, etta asiakasohjaus on
asiakkuuden ohjaamista ja palveluiden asiakaslahtoista integraatiota, jota voidaan toteuttaa
yleisena etulinjan ohjauksena seka eri asiakasryhmille kohdennettuna suunnitelmallisena
asiakasohjauksena. Sektorirajat ylittava palvelujen ja tukitoimien selvittaminen asiakkaalle on
olennainen osa asiakasohjausta (Kananoja & Marjamaki, 2017, s. 215). Yleinen ja matalan
kynnyksen ensivaiheen ohjaus, neuvonta ja viestinta voivat auttaa oikeanlaisen palvelupolun
I[6ytamisessa (Suhonen, 2019). Toisaalta asiakasohjaus voidaan kohdentaa tarkemmin asia-

kasryhman ja asiakkaan palvelutarpeen mukaan.
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4.2 Palveluohjaus

Asiakasohjauksesta ja palveluohjauksesta puhutaan usein rinnakkain, vaikka palveluohjaus
on asiakasohjausta laajempi kasite. Palveluohjaus on seka palveluiden yhteensovittamista
etta asiakastydn menetelma, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja etuun (Suominen & Tuo-
minen, 2007, s. 7). Palveluohjausprosessin tarkoituksena on asiakkaan yksilollisten voimava-
rojen ja palvelutarpeiden maarittdminen seka tarpeisiin parhaiten vastaavien tukimuotojen ja
palvelujen Ioytaminen. Prosessin keskiossa on apua ja tukea tarvitseva ihminen, jota ei pyrita
muuttamaan tai sovittamaan palvelujarjestelmaan (Malin-Kaartinen, 2022, s. 32; Suomen pal-
veluohjausyhdistys (SPO), 2023a).

Suomen palveluohjausyhdistys (2023a) jakaa palveluohjauksen kolmeen tyotapaan, joita
ovat palveluneuvonta, palveluohjauksellinen tydote seka intensiivinen palveluohjaus. Asiak-
kaan tilanne maarittaa, mika malleista on missakin tilanteessa kayttokelpoisin (Suominen,
2019, s. 1516). Mallit voi erottaa toisistaan asiakkaan tuen tarpeen seka palveluohjaajan roo-
lin suhteen (Suominen, 2022, s. 23). Asiakas voi tarvita pelkkaa neuvontaa palveluviidakossa
tai hanen tuen tarpeensa voi olla intensiivinen, paremman arjen saavuttaminen. Palveluoh-
jaajan rooli taas vaihtelee palvelujen asiantuntijasta ja neuvojasta asiakkaan edustajaksi

seka taman arjen ja elaman tuntijaksi.

Opinnaytetyon osalta kiinnostus kohdistuu palveluneuvontaan ja palveluohjaukselliseen tyo-
otteeseen, silla ne vastaavat tydmalleista parhaiten Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen
vammaispalveluiden asiakasohjausta. Palveluneuvonnassa korostuu palvelujarjestelmaosaa-
minen, tyontekijan asiantuntijuus eri palveluista, palvelujen kartoittaminen ja asiakkaan kysy-
myksiin vastaaminen (SPO, 2023a; 2023b). Tamankaltainen palveluohjaus on lyhytkestoista,

eika asiakkuus vaadi erikseen laadittua suunnitelmaa (Ristolainen ym., 2020, s. 247).

Useiden palvelujen samanaikainen tarve vaatii taas palveluohjauksellista tyootetta, jossa ko-
rostuu palvelujen koordinointi ja tarpeenmukaisten palvelujen varmistaminen (SPO, 2023a;
2023b). Mikali asiakkaan tilanne vaatii useampia tapaamisia, intensiivisempaa tukea ja pe-
rustavampaa paneutumista yksildllisiin palvelutarpeisiin, puhutaan varsinaisesta palveluoh-
jauksesta. Talloin tydoskentely perustuu palvelutarpeen arviointiin ja asiakassuunnitelmaan
(Ristolainen ym., 2020, s. 247), josta vastaavat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella vam-

maispalveluiden sosiaalitydntekijat ja -ohjaajat. Asiakasohjaajan rooli on kuitenkin merkittava
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asiakkaan kokonaistilanteen kannalta, silla hanen kauttaan maarittyy asiakkuuden jatkumi-

nen seka luottamuksellisen ja vaikuttavan tyoskentelyn perusta (mts. 248—-249).

Suominen (2022, s. 24) selvittaa, etta palveluohjauksen kolme mallia voidaan toteuttaa joko
jarjestelmalahtoisesti tai asiakaslahtoisesti. Palveluneuvonta on jarjestelmalahtoista, kun
asiakas etsii sopivaa palvelua ja palveluohjaaja auttaa asiakasta I6ytamaan taman tarpeita
vastaavan palvelun. Asiakaslahtoisessa palveluneuvonnassa taas korostuu tyontekijan ja asi-
akkaan valinen kohtaaminen, jolloin pohditaan syvemmin asiakkaan tarpeiden ja palvelun
kohtaamista. Hyvan elamanhallinnan omaava asiakas hyotyy palveluneuvonnasta (Suomi-
nen, 2017, 6:50). Kaikista vaikeimmassa elamantilanteessa olevien asiakkaiden kohdalla pai-
nottuu kohtaaminen ja luottamuksen rakentaminen (Suominen, 2022, s. 29). Naiden asiakkai-
den kohdalla huomio on kiinnitettava asiakkaan tarpeisiin, eika siihen, mita palvelujarjestel-

malla on hanelle tarjota (Suominen, 2017, 1:55).

Asiakkaan tilannetta voidaan tarkastella joko jarjestelmamaailman tai elamismaailman kautta.
Elamismaailmassa toiminnan keskidssa on ihmisen elama ja huomio kiinnittyy asiakkaan ja
taman ymparistdon valiseen suhteeseen (Suominen, 2017, 7:55; Suominen, 2022, s. 26). Jar-
jestelmamaailmassa tilannetta tarkastellaan ammattilaisen tyotapojen ja menetelmien kautta
(Suominen, 2022, s. 26). Lopullisen tydmallin, lahestymistavan ja nakdkulman valitseminen

riippuu asiakkaan tilanteesta.

Palveluohjauksella on merkittava rooli ongelmien ennaltaehkaisyssa ja varhaisessa tunnista-
misessa (Hanninen, 2007, s. 12). Oikeaan aikaan aloitettu palveluohjaus voi estaa ongelmien
kasaantumisen, pitkittymisen ja vaikeutumisen. Monialaisia palveluja tarvitsevien asiakkaiden
tunnistaminen tapahtuu useimmiten asiakasohjauksessa (Hietapakka ym., 2020, s. 40). Ensi-
linjan asiakasohjauksen ansiosta pystytaan entista paremmin tavoittamaan intensiivisempaa
tukea tarvitsevat asiakkaat. Nain ollen asiakasohjaus voi toimia porttina varsinaiselle palve-
luohjaukselle.

4.3 Ammattimainen ohjaus ja neuvonta

Tiedottaminen, neuvonta ja ohjaus ovat ammatillisia toimintatapoja (Onnismaa, 2021, s. 28).
Naiden tahdikas kayttaminen kuuluu asiakasohjaajan tyokalupakkiin. Sosiaalialan ohjaus- ja
neuvontatyo voidaan nahda yksiloa tai yhteisda tukevana keinona saavuttaa tavoitteita (mts.

25). Jasennetympi ja selkedmpi tavoitteiden asettaminen ja kuuntelun tapa erottavat
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ammattimaisen ohjauksen ja neuvonnan arkipaivan keskustelusta, vaikka rajanveto ei ole
taysin suoraviivaista (mts. 26). Hyvan neuvonnan ja ohjauksen tunnusmerkkeja ovat ymmar-
rettava ja selkea kielenkayttd, saavutettavuus ja esteettomyys, asiointitapojen monipuolisuus,
puhelinaikojen riittavyys, erilaiset keinot kommunikoida, tyOparin saatavuus seka tyontekijan

asiantuntemus ja paatoksenteko-oikeus (THL, 2023a).

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014, 3 luku 15 §, 16 §) seka sosiaalihuollon etta sosiaalityon
maaritelmissa viitataan ohjaukseen. Ohjaus voidaan kasittda neuvontaa laajempana, silla se
kattaa asiakkaan ohjaamisen oikean tuen ja palvelun piiriin seka palvelujen yhteensovitta-
mista (STM, 2024, s. 34). Neuvonnalla autetaan ja tuetaan asiakasta usein tietyssa asiassa,
joka voi olla asiakkaan oikeuksiin, etuuksiin tai palvelun kayttoon liittyva (mts. 33—-34). Hyvin-
vointia edistavien valintojen ja toimintatapojen tukeminen kuuluu neuvontatyon tavoitteisiin.
Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, 2 luku 5 §) saadetaan,
etta asiakkaalle on selvitettava riittavan ymmarrettavasti erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaiku-
tukset seka muut seikat, joilla on merkitysta asiakkaan asiassa. Karinen ym. (2020, s. 10-11)
erittelevat ohjaus- ja neuvontakasitteitda Maahanmuuttajien matalan kynnyksen ohjaus- ja
neuvontapalvelut -selvityksen loppuraportissa. He tahdentavat, ettei neuvonnan tarkoituk-
sena ole ratkaista erityisongelmia, vaan suunnata asiakas oikean tiedon tai palvelun aareen.
Ohjausta he kuvailevat asiakasta voimaannuttavana tyotapana, joka voi ilmeta pidempiaikai-

sena dialogina.

Tiedottamisesta puhutaan, kun tyontekija antaa asiakkaalle tietoja, joita han tarvitsee (Onnis-
maa, 2021, s. 33). Kohtaaminen jaa pelkan tiedottamisen tasolle, jos asiakas kykenee itse
kayttamaan saamansa tiedon hyvaksi. Neuvonta on tiedottamista vuorovaikutteisempaa, jol-
loin asiantuntija auttaa asiakasta arvioimalla eri toimintavaihtoehtoja (mts. 30-31). Sosiaali-
tyon asiakasta ei voi rinnastaa kuluttajaan, silla asiakkuus ei perustu vapaaseen valintaan, ja
taustalla on usein elamanhallinnan ongelmia, joiden vuoksi asiakas ei kykene tekemaan hy-
vinvointinsa kannalta perusteltuja valintoja (Raunio, 2009, s. 175). Lisaksi sosiaalityon arkea
ovat ongelmien kasautuminen ja monimutkaisuus. Pelkka tiedon lisdédminen tarjolla olevista
vaihtoehdoista ei valttamatta auta asiakasta I6ytamaan omiin tarpeisiinsa vastaavaa palvelu-
jen ja tuen kokonaisuutta. Tarvitaan perustavampaa paneutumista asiakkaan yksildllisiin pal-
velutarpeisiin yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin siirrytaan tiedottamisesta ja neuvonnasta oh-

jaukseen.
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Onnismaa (2021, s. 26) lainaa kansainvalista ohjausalan jarjestdéa IAEVG:ta huomauttaes-
saan, etta ohjaajilta edellytetaan seka ydin- etta erikoisosaamista. Ydinosaamiseen kuuluvat
taidot, tiedot ja suhtautumistavat, jotka jokaisen ohjauksessa tyoskentelevan on syyta hallita.
Vuorovaikutusosaaminen, dialogisuus ja kohtaaminen seka ohjaus- ja neuvontatyon eri to-
teutusmallien ja digitaalisten kanavien tunteminen kuuluvat tdhan kokonaisuuteen. Erikois-
osaamiseen liittyvat vastaavasti taidot, tiedot ja suhtautumistavat, joita tarvitaan tietyn asia-
kasryhman neuvonnassa tai ohjaamisessa. Vammaisten asiakkaiden ohjaamisessa ja neu-
vonnassa korostuvat saavutettavuus ja esteettomyys seka vankka ja ajantasainen osaami-
nen vammaispalveluista ja vammaisten henkildiden tukitoimista seka niita koskevasta lain-

saadannosta.

Ohjattavan voimavarojen ja toimintakyvyn tukeminen ovat ohjaustydn keskidssa. Liiallinen
neuvominen ja valmiiden ratkaisujen esittaminen estavat seka ohjattavan valtaistumista
omien ratkaisujen tekijaksi etta tasavertaisen ohjaussuhteen syntymista (Onnismaa, 2021, s.
30). Palveluohjaajan tehtadva on muodostaa yhdessa asiakkaan kanssa kokonaiskuva tilan-
teesta ennen kuin arvioidaan palveluntarvetta (Suominen, 2019, s. 1517). Nykypaivana ko-
rostetaan jaettua asiantuntijuutta, jossa asiakas on omien ratkaisujensa ja tilanteensa paras
asiantuntija ja ohjaaja ohjausprosessin asiantuntija (Onnismaa, 2021, s. 32). Molemmat osa-
puolet vaikuttavat toisiinsa ja molempien tietamysta ja osaamista hydédynnetaan vuorovaiku-
tustilanteessa (Heikkila ym., 2022, s. 7). Vaikka tilanteiden ja kohtaamisten ennakoimatto-
muus asettaa ohjaustyodlle haasteen, tarjoaa se samalla mahdollisuuden kohdata jokainen

asiakas yksilollisesti.

4.4 Ensiarviointi

Ensiarvioinnin tekeminen on erottamaton osa vammaispalveluiden asiakasohjausta. Ensiarvi-
ointia tarvitaan, kun asiakas tai viranomainen ottaa ensimmaista kertaa yhteytta vammaispal-
veluihin (THL, 2023a). Arvioinnin tekemisessa on tarkeaa selvittaa olennaiset ja riittavat tie-
dot asiakkaan tilanteesta seka sen kiireellisyydesta, jotta asiakasta voidaan ohjata oikein jo

ensimmaisen yhteydenoton perusteella. Tama nopeuttaa asiakkaan prosessia.

Riittavat tiedot asiakkaan tilanteesta helpottavat arvioinnin tekemista, silla niiden pohjalta
paatetaan, tarvitseeko asiakas varsinaista palvelutarpeen arviointia vai riittaakd muu ohjaus

ja neuvonta (Mantere & Ronimus, 2019, s. 23). Tahdellista on selvittda asian kiireellisyys eli
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se, reagoidaanko asiakkaan asiaan valittdmasti, saman paivan aikana vai seitseman arkipai-
van kuluessa. Ensiarviointia tekevalta tyontekijalta vaaditaan kokemusta ja perusteellista tie-
toa palveluista (Mantere ym., 2019, s. 27). Lisaksi tietdmys erilaisista vammoista ja sairauk-
sista seka niiden vaikutuksista toimintakykyyn hyodyttaa asiakasohjaajaa (Heini ym., 2019, s.
28). Tiedon avulla han pystyy tunnistamaan tuentarpeita paremmin ja esittamaan oikeita ky-

symyksia vamman tai sairauden vaikutuksista arkeen.



28

5 OSALLISUUS

Osallisuus valikoitui yhdeksi tutkimuksen avainkasitteista, silla tutkimus perustuu asiakkaiden
kuulemiseen ja heidan nakdékulmansa selvittamiseen. Osallisuuden liittdminen asiakasoh-
jauksen kontekstiin havainnollistaa, miten suuri merkitys asiakaskohtaamisilla ja palvelun

saavutettavuudella on osallisuuden toteutumisessa.

5.1 Osallisuuden maaritelma

Osallisuus on kasitteena monitahoinen ja abstrakti (Kivinen ym., 2020, s. 269). Kuulluksi tule-
minen, mielipiteen ilmaisu, vaikuttamisen mahdollisuudet, osallistuminen ja toiminta seka yh-
teiskuntaan ja yhteis6on kuuluminen synnyttavat osallisuutta. Osallisuuden kokemus ei synny
ilman ryhmaa tai yhteis6a. Osallisuus on yksilon tunne, joka kehittyy ja rakentuu ihmisten va-

lisessa toiminnassa ja vuorovaikutuksessa (Heikkinen, 2022, s. 16; Valkama, 2022, s. 30).

Osallistumista ja osallisuutta kuvataan usein samaa tarkoittavina, mutta osallisuus on enem-
man kuin pelkkaa osallistumista; se sisaltaa osallistujan vaikuttamismahdollisuuden toimin-
taan (Valkama, 2012, s. 57). Isola ym. (2017, s. 15) viittaavat Antonovskyn salutogeenisen
terveyden edistamisen teoriaan liittdessaan koherenssin tunteen osallisuuteen. Koherenssin
kannalta keskeista on elaman hallittavuus, joka tarkoittaa sita, miten paljon oman elamansa
asioihin pystyy vaikuttamaan. Lisaksi koherenssiin kuuluu elaman ymmarrettavyys eli se, mi-
ten ennakoitavaa ja jarkeen kaypaa elinymparisto ja elama tapahtumineen ovat. Tarkeim-
pana koherenssin ulottuvuutena Antonovsky korostaa merkityksellisyyden kokemusta, silla
sen kokeminen ohjaa ihmista panostamaan voimavarojaan valitsemiinsa asioihin mahdollis-
taen elaman ymmarrettavyyden ja hallittavuuden. Osallisuus ilmenee siis elaman hallittavuu-

tena, ymmarrettavyytena seka merkityksellisyyden kokemuksena.

Osallisuudessa on kyse kuulumisesta kokonaisuuteen, jossa erindisiin hyvinvoinnin Iahteisiin
liittyminen mahdollistuu (Isola ym., 2017, s. 5). Aineellisia hyvinvoinnin lahteitd ovat mm. toi-
meentulo ja asuminen. Vastaavasti aineettomia hyvinvoinnin lahteita ovat esimerkiksi luotta-
mus ja turva. Aineettomien ja aineellisten hyvinvoinnin lahteiden valimaastoon sijoittuvat pal-
velut, joihin osalliseksi paaseminen edistaa palvelun saajan osallisuutta. Siten asiakasohjaus
voi toimia osallisuutta edistavana tekijana, jos asiakas saa sita kautta tarvitsemansa palve-
lun. Toisekseen asiakasohjaus voi olla osallistavaa itsessaan, jos asiakasohjaaja pystyy luo-

maan turvallisen ja luottamuksellisen ilmapiirin ohjaustilanteessa. Kohl ym. (2022, s. 3298)
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peraankuuluttavat, etta yhteistyo asiakkaan kanssa ja taman aito kuunteleminen synnyttavat

osallisuutta, vaikka lopullinen paatos palvelusta olisikin kielteinen.

Osallisuuden kokemuksen tilannesidonnaisuuden, subjektiivisuuden ja tunneperaisyyden
vuoksi sama tilanne voi aiheuttaa eri ihmisissa joko osallisuuden tai osattomuuden kokemuk-
sia (Kivinen ym., 2020, s. 269; Leemann & Hamalainen, 2015, s. 5). Kivinen ym. (2020, s.
276-277) nostavat esille osallisuuden kietoutumisen itsemaaraamisoikeuteen, joka mahdol-
listaa yksilon vapauden valita myos osallistumattomuuden. Useimmissa sosiaali- ja terveys-
palveluissa, kuten vammaispalveluissa, edellytetaan osallistumista, jotta asiakas voi saada
tarvitsemansa palvelun tai etuuden. Nain ollen sosiaali- ja terveyspalvelut sisaltavat hallinnan
elementin suhteessa osallisuuteen. Asiakasohjaajilta ja muilta vammaispalveluiden tyonteki-
j6ilta vaaditaan yksilodllista ja sensitiivista suhtautumista jokaiseen asiakkaaseen, jotta he pys-
tyvat tunnistamaan aktiivista toimijuutta tavoittelevien asiakkaiden lisaksi myos ne, jotka toi-

vovat passiivisempaa osallistumista.

Osallisuuden subjektiivisuudesta huolimatta osallisuuden kokemus ei ole yksin yksilon vas-
tuulla, eika pelkasta tahtotilasta riippuvainen. Osallisuuden tai osattomuuden kokemuksiin
palveluissa vaikuttavat asiakkaiden ominaisuudet kuten terveydentila tai vamman laatu, so-
sioekonominen asema ja kaytdssa olevat voimavarat (Kivinen ym., 2020, s. 279). Yhteiskun-
nan asenteilla on myds vaikutusta osallisuuden kokemukseen (THL, 2023b, s. 16). Kivistod
(2014, s. 117) lainaa Erikssonia huomauttaessaan, ettda vammaisten ihmisten riippuvuus pal-
velujarjestelmasta rajoittaa heidan vapaiden valintojen tekemistaan eli osallisuuttaan. Palve-
lujarjestelman on huomioitava hyvin erilaisista lahtokohdista tulevat ja ominaisuuksiltaan eri-
laiset asiakkaat. Etenkin vammaispalveluissa osallisuutta haastaa tasapainoilu yksildllisten

tilanteiden huomioimisen ja palvelujen yhdenvertaisen jarjestamisen valilla.

5.1.1 Osallisuus ja asiakaslahtoisyys

Sosiaalialla puhutaan asiakaslahtoisyydesta ja osallisuudesta usein yhtaaikaisesti. Asiakas-
lahtdisyyden toteutuminen edellyttaa aitoa osallisuuden kokemusta (Heikkinen, 2022, s. 15).
Laitila (2010, s. 5) kuvaa vaitdskirjassaan osallisuutta asiakkaan kokemuksena ja aitona osal-
listumisena, kun taas asiakaslahtoisyyden han maarittaa organisaation ja sen tyontekijoiden
toimintatapana. Monkkonen (2018, s. 81) pitaa osallisuuden tarkastelussa asiakaslahtoisyytta

kuvaavampana termina asiakaskeskeisyytta, silla siind korostuvat asiakkaan tarpeista ja
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kokemusmaailmasta kumpuava nakokulma. Toisaalta on valtettava ylilyovaa asiakaskeskei-
syytta, jossa tyontekija ei anna asiantuntemustaan lainkaan asiakkaan kayttoon (Autio & Nie-
mela, 2017, s. 286). Dialoginen vuorovaikutus ja pyrkimys yhteiseen ymmarrykseen tukee
asiakkaan osallisuutta enemman kuin lilan pitkalle viety asiakaskeskeisyys. Kivisto ja Hautala
(2022, s. 421) maarittavat asiakaslahtdisyyden myos dialogisuuden, yhteisen ymmarryksen,
kumppanuuden ja yhteistyon kautta. Asiakaslahtoisyys on kokonaisuus, joka muodostuu niin
yhteistyosta, kokonaisvaltaisuudesta, palvelujen koordinoinnista ja integroinnista kuin myos

asiakkaan yksil6llisyyden huomioimisesta (Ristolainen ym., 2020, s. 244-245).

5.1.2 Osallisuus edistaa asiakasosallisuutta

Sosiaali- ja terveyspalveluissa osallisuutta voidaan tarkastella yhteiskunnan, palvelujarjestel-
man ja asiakkaan palvelutapahtuman tasoilla (Kivinen ym., 2020, s. 270). Tassa opinnayte-
tyossa keskitytaan lahinna yksilotason tarkasteluun, huomioiden yhteiskunnan ja yhteisollis-
ten tekijoiden vaikutukset. Asiakkaan osallisuus yksilotasolla iimenee toimivana vuorovaiku-
tuksena ja mahdollisuutena osallistua oman palvelutapahtuman suunnitteluun ja paatoksen-
tekoon, jolloin asiakkaan rooli yhteistydbkumppanina ja aktiivisena toimijana korostuu (Kivinen
ym., 2020, s. 270).

Sosiaalihuollon toteuttamisen keskidssa on aina asiakkaan etu (STM, 2024, s. 27). Sen vaali-
miseksi on sosiaalihuollossa turvattava asiakkaan mahdollisuudet osallistua ja vaikuttaa
omissa asioissaan, kuten palvelun suunnittelemisessa ja toteuttamisessa (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014, 1 luku 4 §; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 2
luku 8 § 2 mom.). Lisaksi uudessa vammaispalvelulaissa (675/2023, 1 luku 3 §) sdadetaan
vammaisen henkilon mahdollisuudesta olla osallisena asiakasprosessin kaikissa vaiheissa

seka vammaisen henkilon palvelujen toteuttamisesta ja seurannasta yhdessa taman kanssa.

Sosiaali-, kayttaytymis-, ja terveystieteelliseen tutkimukseen nojautuen osallisuus ja sita edis-
tavat toimet voidaan jakaa kolmella tavalla: Osallisuus omassa elamassa, osallisuus vaikutta-
misen prosesseissa ja yhteisdissa seka osallisuus yhteisesta hyvasta (THL, 2023b, s. 20—
21). Naista osallisuus omassa elamassa on opinnaytetydn kannalta tarkoituksenmukaisin na-
kokanta. Siina painottuvat autonomia, paatdsvalta ja vaikuttamismahdollisuudet omannakoi-
sen elaman rakentamiseksi. Tama on myos edellytys osallisuuden seuraavalle tasolle el

osallisuuteen vaikuttamisen prosesseissa ja yhteisdissa. Ihmisen on kyettava ensin
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vaikuttamaan oman elamansa kulkuun ja koettava se merkitykselliseksi ennen kuin han pys-

tyy vaikuttamaan itsensa ulkopuolelle (THL, 2023b, s. 22).

Edellinen kietoutuu asiakasosallisuuden kasitteeseen, jota Leemann ja Hamalainen (2015, s.
1) kuvaavat palvelun kayttajan aktiivisena osallistumisena palvelun suunnitteluun, jarjestami-
seen, tuottamiseen, kehittdmiseen ja arviointiin. Asiakasosallisuus on enemman kuin asiak-
kaan osallisuus omassa palvelussaan. Tassa tutkimuksessa keskitytaan lahtokohtaisesti jal-
kimmaiseen, mutta opinnaytetyo itsessaan edistaa asiakasosallisuutta, silla tutkittavat paase-

vat kokemustensa kautta arvioimaan ja kehittamaan asiakasohjausta.

Opinnaytetyon ydinajatus on, etta asiakkaan osallisuus omassa elamassa ja omassa palve-
lussa on edellytys asiakasosallisuudelle. Inmiseen uskominen ja kohteleminen vertaisena
vaikuttajana antavat hanelle kokemuksen siita, ettd han pystyy vaikuttamaan (THL, 2023b, s.
23). Voidaan puhua itsedan toteuttavasta ennusteesta, joka tarkoittaa sita, ettéa ihminen toimii
niin kuin hanen odotetaan toimivan (Ménkkdnen, 2018, s. 169). Asiantuntijan suhtautumisella
on merkittava rooli siind, miten asiakas suhtautuu omiin vaikuttamismahdollisuuksiinsa (mts.
157). Vaikuttamisen mahdollisuuden myoéta asiakas on todennakdisesti tyytyvaisempi palve-

luunsa ja ottaa enemman vastuuta tilanteestaan (THL, 2024a).

5.2 Osallisuus asiakasohjauksen kohtaamisissa

Osallisuutta edistavan asiakasohjauksen keskidssa on tydntekijan ja asiakkaan valinen vuo-
rovaikutus. THL (2023c) on listannut osallisuuden edistamisen periaatteita, joista asiakasoh-
jauksen kannalta olennaisia ovat osallistuminen toimintaan tai palveluun omaehtoisesti, yksi-
[Ollisten ratkaisujen etsiminen yhdessa osallistujan kanssa seka osallistujan kategorisoimaton
ja kunnioittava kohtaaminen. Samoin laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000, 2 luku 4 §) velvoittaa kohtelemaan asiakkaita kunnioittavasti seka huomioimaan

asiakkaan edun, mielipiteen, toiveet ja yksilOlliset tarpeet sosiaalihuoltoa toteutettaessa.

Isola ym. (2017, s. 25) tdhdentavat myds kunnioittavaa asiakaskohtaamista. He nostavat
esille, miten elaman hallittavuuteen ja ymmarrettavyyteen vaikuttaa se, kuinka kunnioittavasti
tai epakunnioittavasti eri vaihtoehdot palveluissa esitetaan seka se, annetaanko asiakkaalle
aikaa ja tilaa pohtia omaa paatostaan. Monkkonen (2018, s. 114) peraankuuluttaa myos ajan
antamista asiakkaan ajatuksille ja asiakkaan osallistumisen odottamista. Kun tyontekija ei ha-

taile omien mielipiteidensa ja tulkintojensa esittdamisen suhteen, avautuu hanelle dialogisuutta
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tukeva mahdollisuus kietoa omat nakemyksensa asiakkaan omiin. Kiireettoman ilmapiirin luo-
minen ja riittdvan ajan varaaminen kohtaamisille edistaa kuulluksi tulemisen tunnetta (Heini
ym., 2019, s. 37).

Asiakkaan nakeminen kumppanina ja yhdenvertaisena toimijana, eika pelkkana tuen tarvitsi-
jana tai avun kohteena lisaa osallisuutta (Heini ym., 2019, s. 24; Lampinen, 2019, s. 9).
Kumppanuussuhde sosiaalityossa edellyttaa luottamusta, joka on hyvin yksilollinen kokemus.
Monen asiakkaan ensikosketus vammaispalveluihin tapahtuu asiakasohjaajan kautta, jolloin
luottamuksen rakentaminen palvelujarjestelmaa ja vammaispalveluita kohtaan alkaa. Asia-
kasohjaaja voi aidolla, joustavalla, l1apinakyvalla ja avoimella vuorovaikutuksella synnyttaa
luottamusta ja perusturvallisuuden tunnetta asiakkaassa, vaikka he eivat olisi toisilleen entuu-
destaan tuttuja tai vuorovaikutustilanne olisi hyvin lyhyt. Sosiaalitydssa lasna oleva kontrollin
ja vallan elementti halvenee, kun tyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus toimii ja asi-
akkaan asiantuntemus omassa asiassaan tunnistetaan ja tunnustetaan (Heini, ym., 2019, s.
69; Ocloo ym., 2021, s. 6, 16).

Kohl ym. (2022, s. 3298) selvittavat, etta asiakkaiden osallisuutta vahvistaa kuulluksi tulemi-
nen ja heidan tarpeidensa tunnistaminen seka ratkaisujen etsiminen yhdessa asiakkaan
kanssa. Osallisuus on aitoa kuuntelemista ja eri nakemysten dialogista tyostamista (Loppela
& Laitila, 2023, s. 30; Miettinen ym., 2017, s. 36). Asiakasohjauksen kohtaamisissa on pyrit-
tava ymmartamaan asiakkaan nakokulmaa niissakin tilanteissa, joissa ei itse hyvaksyisi ta-
man nakemysta. Dialogisessa tydmenetelmassa ja vuorovaikutussuhteessa ei pyrita kuiten-
kaan sulautumaan asiakkaan nakemykseen, vaan riittavan yhteisymmarryksen luomiseen
(Monkkonen, 2018, s. 116). Vastavuoroisuus, oppiminen puolin ja toisin, jaettu asiantuntijuus
seka tasavertainen neuvottelusuhde kuvaavat dialogista kohtaamista (mts. 107-113). Se on
ihmisen kohtaamista ihmisena, mika ei kuitenkaan poista ammatillisuutta. Kohtaamisten ai-
nutlaatuisuuden vuoksi vasta tilanne maarittaa, millaisen roolin ja tydbmenetelman asiakasoh-

jaaja nakee parhaaksi asiakkaan osallisuuden ja toimijuuden vahvistamisen kannalta.

Tietamattomyyden nakdkulman omaksuminen ja pikaisten johtopaatosten valttaminen tukee
paitsi dialogista my0s asiakaskeskeista vuorovaikutusta (Ménkkénen, 2018, s. 117; Onnis-
maa, 2021, s. 35). Vaikka asiakasohjaaja tuntisi asiakkaan jo entuudestaan ja hanella olisi
aikaisempaa tietoa asiakkaasta tai han olisi kasitellyt paljon samankaltaisia tapauksia, on asi-
akkaan yksildllisen kohtaamisen kannalta merkityksellista kuunnella asiakkaan nykytilannetta

ja omia nakemyksia. Tihinen (2018, s. 41—42) huomauttaa kuitenkin, etta asiakkaan
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nykytilanteen ohella palveluita arvioitaessa tulisi kysya asiakkaalta hanen toiveistaan ja sita,
mita han haluaisi tehda, eika ainoastaan sita, mita han talla hetkella tekee. Toiveiden kuunte-
lemisen lisaksi asiakkaan osallisuutta palveluprosessissa lisaa hanen voimavarojensa ja
mahdollisuuksiensa huomioiminen, eika pelkastaan toimintakyvyn rajoitteisiin keskittyminen
(Kivistd & Nygard, 2019, s. 54; THL, 2023e).

Edelleen asiakkaan osallisuutta edistaa tyontekijan ennakkoluuloton, yhdenvertainen ja
myonteinen asenne (Heini ym., 2019, s. 29). Niin yhteiskunnan kuin myoés yksittaisen henki-
I6n asennoitumisella vammaisuutta kohtaan on vaikutusta vammaisten henkiloiden osallisuu-
den kokemuksiin. Myonteisyys ja yhdenvertaisuus eivat tarkoita, etta kaikille asiakkaille
myonnetaan heidan toivomansa palvelut. Avoimen ja osallisuutta lisaavan vuorovaikutuksen
edellytys on, etta tyontekija nostaa esille eri ratkaisujen ja paatosten seuraukset, haitat ja
mahdollisuudet seka uskaltaa sanoa jo varhaisessa vaiheessa, jos palvelun saamisen kritee-
rit eivat tayty tai jos han tietaa kasiteltavan paatoksen lopputuloksen (Heikkinen, 2022, s. 17;
Kunttu ym., 2019, s. 23).

Osallistavan asiakasohjauksen edellytyksiin lukeutuu tydntekijan palvelujarjestelmaosaami-
nen ja lain tunteminen. Asiakkaan ei tarvitse itse tietaa tai maarittaa, mita palvelua han tarvit-
see, on asiakasohjaajan kasissa kysya asiakkaan tilanteen kannalta oikeanlaiset asiat ja sel-
vittaa asiakkaalle eri vaihtoehtoja (Mantere ym., 2019, s. 27). Taman ohella osallisuuden
kannalta olennaista on asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen huomioiminen, eika pelkastaan
yksittaisen palvelun kriteerien tayttymisen pohtiminen (Heini ym., 2019, s. 35). Kokonaisval-
taiseen tilanteen perehtymiseen liittyy vammaisen inmisen lahipiirin huomioiminen tyoskente-

lyssa.

Asiakasohjauksen ydinosaamiseen kuuluvan asiakkaiden palvelujen ja tuen tarpeiden tunnis-
tamisen ohella on tunnistettava ja tunnettava myos muiden ammattilaisten osaaminen, mika
edistaa asiakaslahtdisten ja joustavien palvelukokonaisuuksien rakentamista (Helminen,
2022a, s. 281). Vammaispalveluiden lisaksi muiden palvelujen tunteminen ja eri ammattilais-
ten osaamisen tunnustaminen auttavat tyontekijaa ohjaamaan asiakas taman tarpeisiin par-
haiten vastaavan palvelun pariin (Mantere & Ronimus, 2019, s. 23). Monialaisen yhteistyon
toteuttaminen asiakkaan edun mukaisesti on sosiaalihuollon toimenpiteesta vastaavan viran-
omaisen velvollisuus (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 4 luku 41 §). Joskus asiakas voi vaatia
vahvempaa saattamista seuraavaan tahoon, toisinaan riittaa, etta asiakasohjaaja vain ohjaa

asiakasta ottamaan itse yhteytta toiseen palveluun (Mantere & Ronimus, 2019, s. 23).
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Asiakkaan osallisuuden nakokulmasta on tarkoituksenmukaista, etta tyontekijalla on ammatti-

taitoa arvioida tamankaltaisia tilanteita.

5.3 Saavutettavuus on avain osallisuuteen

Tiedon saatavuus asiakasohjauksesta ja asiakasohjauksen olemassaolo eivat yksinaan ta-
kaa kaikille yhdenvertaisia mahdollisuuksia paasta siihen kasiksi. Sosiaalihuoltolain
(1301/2014, 4 luku 33 § 4 mom.) mukaan tiedot saatavilla olevista sosiaalipalveluista, ohjeet
niiden hakemiseen seka palvelujen saamisen edellytykset on julkaistava mahdollisimman
saavutettavasti ja ymmarrettavasti. Lisaksi laissa korostetaan mahdollisuutta hakeutu palve-
luihin oma-aloitteisesti ja riittdvan varhain, mika edellyttaa palvelujen toteuttamista kaikille so-
pivalla tavalla (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 4 luku 33 § 2 mom.).

Saavutettavuus on osallisuuden edellytys. Saavutettavuudella tarkoitetaan erilaisten kaytta-
jien ja yleis6jen huomioimista palveluita tarjottaessa ja halua palvella heita mahdollisimman
tasavertaisesti (Hirvonen ym., 2020, s. 13). Yksi saavutettavuuden osa-alue on kielellinen
saavutettavuus, joka tarkoittaa sita, etta asiakas on tietoinen palveluista, saa palvelua, tulee
ymmarretyksi sekd ymmartaa saamansa tiedon ja voi toimia sen pohjalta (mts. 19). Asia-
kasohjauksen kohtaamisissa, kuten puhelinkeskusteluissa, saavutettavuus merkitsee siis ym-
marrettavyytta puolin ja toisin. Yksi tarkeimmista keinoista kielellisen saavutettavuuden ta-
kaamiseksi on selkokielen kayttd, mika tarkoittaa kielimuotoa, jonka sanastoa, sisaltda ja ra-
kenteita on muokattu yleiskielta yksinkertaisemmaksi (Hirvonen, 2020, s. 20, 227). Asiakkaan
tietoisuus ja ymmarrys palveluista seka omasta roolistaan ja oikeuksistaan palveluiden kayt-
tajana kuvaa asiakkaan palveluymmarrysta, mika nahdaan merkittavana osallisuuteen vaikut-
tavana tekijana (Heini ym., 2020, s. 26-28).

Hyvan ja osallisuutta vahvistavan ohjauksen ja neuvonnan tunnusmerkkina voidaan pitaa
monikanavaisuutta eli sita, etta asiakkaiden saatavilla on monia eri kanavia, joiden kautta olla
yhteydessa asiakasohjaukseen (Mantere & Ronimus, 2019, s. 22). Henkildkohtaisissa koh-
taamisissa tapahtuvan ohjauksen ja neuvonnan rinnalla digitaalisen asioinnin mahdollisuus
edistaa erilaisten asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia. Monien vaihtoehtojen lisaksi tulee
kiinnittda huomiota yksittaisen kanavan saavutettavuuteen — esimerkiksi puhelinaikojen riitta-
vyyteen ja ajankohtiin seka sahkoisen asioinnin helppokayttdisyyteen (Mantere & Ronimus,

2019, s. 22). Julkisen sektorin toimijoilta edellytetdan sahkdisten palvelujen ja verkkosivujen
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saavutettavuutta (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019). Verkkoymparistossa
eri asiakasryhmia voidaan huomioida esimerkiksi verkkosivujen kuuntelumahdollisuudella,

selkokielella ja kuvien kaytolla.

Teknologia tarjoaa asiakkaille ajasta ja paikasta riippumattoman mahdollisuuden hankkia tie-
toa ja edistdd omaa asiaansa (Kivisto, 2019, s. 44; Niemela, 2020, s. 17). Tiedon I6ytaminen
vaivattomasti, selkeat ja mahdollisimman esteettomat ohjeet yhteydenottoa varten seka eri-
laiset tavat ottaa yhteytta madaltavat kynnysta asioida vammaispalveluissa. Digitaaliteknolo-
gian hyodyntaminen lisaa ja taydentaa vuorovaikutusmahdollisuuksia, mika vapauttaa enem-
man aikaa kohtaamisille (Kivistd, 2019, s. 44). Taman myota asiakasohjaajat pystyvat teke-

maan tyotaan tarkoituksenmukaisemmin, tehokkaammin ja osallistavammin.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on laadullinen tutkimus, jonka tutkimusaineisto kerattiin
teemahaastattelulla ja verkkokyselylla. Aineiston analyysitavaksi valikoitui teemoittelu. Tutki-
muksen menetelmat johdattavat tutkijaa tutkimuksen tekemisessa ja auttavat hanta loyta-
maan vastauksia tutkimuskysymyksiin (Juuti & Puusa, 2020a, s. 9). Menetelmat kuvaavat,
miten tutkittavat ovat valikoituneet, miten aineisto kerattiin ja miten aineiston analyysi toteu-
tettiin (Tuomi & Sarajarvi, 2024, s. 181).

6.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu tutkittavan ilmion tai tapahtuman syvallinen ym-
martaminen, kuvaaminen tai teoreettisesti jarjellisen tulkinnan maarittaminen ilmidlle (Tuomi
& Sarajarvi, 2024, s. 98). Laadullisessa tutkimuksessa painottuu nimensa mukaisesti laatu, ei
maara, silla taman lahestymistavan tarkoituksena on ymmartaa tutkittavaa ilmiota tutkittavien
nakokulmasta (mts. 173). Syvemman ja kokonaisvaltaisemman ymmarryksen tavoitteleminen
laadullisessa tutkimuksessa merkitsee aanen antamista sellaisille nakemyksille, kokemuksille
ja tulkinnoille, jotka kaipaavat kasittelemista ja tilaa (Hakala, 2024, s. 34). Tama opinnaytetyd
on rajattu asiakasnakokulmaan nimenomaan asiakkaiden aanen esille tuomiseksi, ja tutki-
muksella halutaan antaa arvoa heidan kokemuksilleen. Aihetta tarkastellaan sisalta pain ja
tulkinnat perustuvat ihmisten subjektiivisiin kokemuksiin, jolloin kaikenlaiset tunteet ja mielipi-
teet ovat hyvaksyttavaa tutkimustietoa (Hakala, 2024, s. 25; Juuti & Puusa, 2020d, s. 59).

Laadullisen tutkimuksen tuloksia ohjaavat tutkittavien antamien merkitysten lisaksi tutkijan
omat tulkinnat ja valinnat. Keratyn aineiston luonne ja aineistonkeruu kertovat tutkijan intres-
seista ja tarkastelunakdkulmasta (Kiviniemi, 2018, s. 76). Laadullinen tutkimus ei tarjoa puh-
dasta totuutta tai yleistettavaa teoriaa, vaan teoreettisia yleistyksia (Juuti & Puusa, 2020d, s.
59-60; Puusa & Juuti, 2020, s. 76).

Tyypillista laadulliselle tutkimukselle on induktiivinen paattely eli eteneminen yksittaistapauk-
sista kohti yleista (Kananen, 2017, s. 36). Laadullista tutkimusta kuvataan usein tapaustutki-
mukseksi, jolla tarkoitetaan aiheen rajaamista ja tapaa suhtautua tutkimuksen tekemiseen
(Hakala, 2024, s. 90; Vilkka ym. 2018, s. 190, 200). Tavoitteena on kattavan ja yksityiskohtai-
sen informaation tuottaminen yksittaisesta tapauksesta tai pienesta maarasta toisiinsa suh-

teessa olevia tapauksia (Vilkka ym., 2018, s. 195). Rajatun tapauksen kuvaamisen tai
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selittdmisen avulla lisataan ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta (mts. 193—-194). Hakala (2024,
s. 16) huomauttaa, etta hyvalle tutkimukselle on tunnusomaista kapean aihealueen syvallinen
kuvaaminen. Opinnaytetydssa yksittaisten asiakkaiden kokemukset vammaispalveluiden
asiakasohjauksesta antavat osviittaa osallisuuden toteutumisesta yleisesti kyseisessa palve-

lussa ja selittavat sen toteutumista tai toteutumattomuutta.

Vaikka laadullisen tutkimuksen ominaispiirteisiin lukeutuvat subjektiivisuus ja tulkinnanvarai-
suus, ei tutkimusongelmaa ratkaista tyhjasta, vaan sita pohjustaa aina jokin teoria, kirjallisuus
ja aikaisemmat tutkimukset (Kananen, 2017, s. 69; Puusa & Juuti, 2020, s. 83). Keskeista
kvalitatiivisessa tutkimuksessa on johtopaatosten tekeminen aineistosta kasin, unohtamatta

vuoropuhelua teorian kanssa (Juuti & Puusa, 2020a, s. 11).

Laadullinen tutkimus on oppimistapahtuma ja prosessi, jonka eri vaiheet jasentyvat ja muo-
toutuvat tutkimuksen edetessa (Kiviniemi, 2018, s. 73). Tata tapahtumaa kuva hermeneutti-
nen keha, joka alkaa tutkimusaiheen valinnasta ja siihen liittyvasta tutkijan esiymmarryk-
sesta, jota han syventaa tai arvioi uudelleen aihetta kuvaavan teorian avulla (Puusa & Juuti,
2020, s. 80-83). Niin tutkijan aiemmat kasitykset aiheesta kuin myds teoria ohjaavat aineis-
tonkeruuta, jonka jalkeen tutkija saattaa taydentaa teoriaa tai pohtia tutkimusongelmaa uu-
delleen. Tutkimuksen rajaus, ratkaisut ja tavoitteet tasmentyvat tyon edetessa, kunnes tutkija
paatyy muodostamaan johtopaatoksensa aineiston pohjalta seka arvioimaan kriittisesti omia

valintojaan ja tyon tuloksia.

6.2 Aineistonkeruu

Laadukkaan ja rikkaan tutkimusaineiston tuottamisen kannalta on merkittavaa, etta laadulli-
sessa tutkimuksessa kerataan tietoa niilta henkildilta, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmi-
Osta tai jotka tietavat aiheesta mahdollisimman paljon (Tuomi & Sarajarvi, 2024, s. 98). Opin-
naytetyon tutkittaviksi valikoituivat asiakkaat, koska tyon tarkastelun kohteena ovat asiakkai-
den kokemukset seka osallisuuden toteutuminen. Olisi suorastaan vaarin kysya tyontekijoilta,
miten asiakkaiden osallisuus toteutuu asiakasohjauksessa. Lisaksi on pidettava mielessa
tydn tavoitteet, joihin lukeutuu asiakkaiden osallisuuden edistaminen kuulemalla heita. Puusa
(20204, s. 106) puhuu tarkoituksenmukaisesta, harkinnanvaraisesta naytteesta, kun haasta-
teltaviksi valitaan ihmisia, joilla on tietoa tai kokemusta tutkittavasta aiheesta. Tata tutkimusta
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varten kerattiin asiakasohjaukseen yhteytta ottaneiden asiakkaiden kokemuksia asiakasoh-

jauksesta verkkokyselylla ja teemahaastatteluilla.

6.2.1 Tutkimuksesta tiedottaminen

Tutkittavia pyrittiin tavoittamaan eri kanavien kautta. Tutkimuksesta julkaistiin Facebook-pai-
vitys "Vammaispalvelut Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue” -ryhmassa 1.10.2024 (liite 1). Jul-
kaisussa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen tavoitteesta, toteuttamisesta seka kohderyhmasta,

jota tutkimus koskee. Julkaisun nakyvyyden takaamiseksi julkaisuun lisattiin kuva opinnayte-

tyon tekijasta yhdessa vammaispalveluiden asiakasohjaajien kanssa.

Julkaisu sisalsi kaksi Webropol-linkkia, joista yksi oli anonyymia verkkokyselya (liite 2) varten
ja toinen haastatteluun osallistumista (liite 3) varten. Molemmat linkit olivat auki 1.-
20.10.2024. Tutkimuksesta kiinnostuneet saivat paattaa, halusivatko vastata mieluummin
verkkokyselyyn vai osallistua haastatteluun. Henkilot, jotka halusivat osallistua haastatteluun,
jattivat yhteystietonsa Webropol-linkin takana olevalla yhteydenottolomakkeelle, jotta pystyin
ottamaan heihin yhteytta haastattelun sopimiseksi. Tutkimuksen Facebook-paivityksesta jul-
kaistiin muistutus 15.10.2024, johon lisattiin viela korostus siita, etta tutkimus koskee asia-

kasohjausta, eika sosiaaliohjaajan tai sosiaalitydntekijan kanssa asioimista (liite 1).

Olimme sopineet molempien asiakasohjaajien kanssa, ettd myos he jakavat tietoa tutkimuk-
sesta asiakkaille, jotka ottavat asiakasohjaukseen yhteytta linkkien aukioloaikana. Asiakasoh-
jaajat lahettivat linkit sahkopostilla ja tekstiviesteilla tutkimuksesta kiinnostuneille asiakkaille.
Taman lisaksi tutkimuksesta julkaistiin tiedote Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosi-
vuilla (lite 4). Naiden lisaksi olin yhteydessa viiteen Etela-Pohjanmaan alueella vaikuttavaan
yhdistykseen seka Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaisneuvostoon. Kerroin heille
tutkimuksen toteuttamisesta ja Iahetin heille hyvinvointialueen nettisivuilla julkaistun tiedot-
teen, jota he saivat halutessaan jakaa eteenpain. Osa tahoista lupasi jakaa tietoa tutkimuk-
sesta mm. sahkopostilistansa kautta. Tiedottamalla tutkimuksesta eri kanavia hyodyntaen py-

rittiin tavoittamaan mahdollisimman moni ihminen.
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6.2.2 Kysely

Tutkimuksen kysely toteutettiin Webropol-alustalla. Paadyin verkkokyselyyn aineistonkeruu-
menetelmana, koska pelkka haastattelu tuntui lilan epavarmalta, etenkin vapaaehtoisten |0y-
tymisen vuoksi. Verkkokyselyn valintaa tutkimusmenetelmaksi puolsi myos se, etta nain ai-
neistosta saisi kattavamman ja tutkimus tavoittaisi laajemman joukon ihmisia. Verkkoky-

selyyn vastasi yhteensa 22 tutkittavaa, mika oli positiivinen yllatys.

Opinnaytetyon verkkokysely oli taysin anonyymi, mika saattoi madaltaa tutkimukseen osallis-
tumisen kynnysta. Yksi verkkokyselyn eduista on sen helppous ja nopeus (Valli & Perkkila,

2018, s. 118). Verkkokysely tarjoaa vastaajille myds ajasta ja paikasta riippumattoman mah-
dollisuuden osallistua tutkimukseen. Tiedottaminen verkkokyselysta sen toteuttamisymparis-

tossa eli verkossa helpotti tutkimuksen mainostamista ja osallistujien varvaamista.

Verkkokyselyn huonoihin puoliin lukeutuu kuitenkin se, ettei kaikilla valttamatta ole paasya
internettiin tai he eivat kykene fyysisten tai aisteihin liittyvien rajoitteiden vuoksi tayttamaan
kyselya. Webropol-alusta vastaa omista saavutettavuusstandardeistaan, joihin en pystynyt
tutkijana vaikuttamaan. Tutkimukseen liittyvassa kyselyssa saavutettavuus huomioitiin mm.
siten, etta kyselyn alussa kerrottiin mahdollisuudesta tayttaa kysely avustajan kanssa. Kyse-
lyssa kaytettiin myds mahdollisimman selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. Toisaalta tutkimuksen
saavutettavuutta tuki se, etta kyselyyn vastaamisen sijaan oli mahdollisuus osallistua haas-
tatteluun. On myos huomioitava, etta tutkimuksen kohderyhmaan kuuluivat asiakkaat, jotka

ovat itse ottaneet yhteytta asiakasohjaukseen.

Samoin kuin teemahaastattelussa on myds kyselylomakkeen kysymysten perustuttava tutkit-
tavan ilmion teoriaan ja oltava merkityksellisia tutkimuksen tarkoituksen kannalta (Tuomi &
Sarajarvi, 2024, s. 87; Valli, 2018, s. 93). Kysymysten muotoilu, lomakkeen pituus ja lomak-
keessa kaytetty kieli vaikuttavat kaikki osaltaan vastausten saamiseen ja tutkimuksen luon-
nistumiseen (Valli, 2018, s. 93). Tutkimukseen liittyvassa kyselyssa kaytiin 1api samat aihe-

alueet kuin teemahaastattelussa, mutta niita ei kasitelty yhta laajasti.

Verkkokysely sisalsi yhteensa 21 kysymysta, mutta lopullinen kysymysten maara riippui tut-
kittavan antamista vastauksista, silla Webropolin yksi ominaisuus liittyy tiettyjen kysymysten
nakyvyyden saatamiseen vastausten perusteella. Kysely sisalsi yhden pakollisen
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monivalintakysymyksen seka kuusi likert-asteikollista vaittamaa, jotka olivat kaikki pakollisia.
Lisdksi monivalintavastauksen mukaan vastaajalle avautui viela kaksi ei-pakollista valintaky-

symysta.

Olennaista verkkokyselyssa oli avoimien kysymysten esittaminen laadullisen aineiston ja riit-
tavan tietomaaran takaamiseksi. Lisaksi oli tarkeaa, etta vastauksissa nakyisi vastaajien ko-
kemusmaailma. Avoimia kysymyksia oli yhteensa 12, joista pakollisia oli kolme. Nama kolme
kysymysta olivat tutkimuskysymysten kannalta tarkeimmat. Kysymykset liittyivat kohtaami-
seen, asiakasohjauksen hyotyyn seka siihen, miten asiakkaan asia oli ratkennut asiakasoh-
jauksessa. Avoimiin kysymyksiin verkkoymparistossa liittyy omat haasteensa, silla vastaukset
voivat olla aiheen vieresta tai hyvin pintapuolisia (Valli, 2018, s. 114). Lisaksi avoimiin kysy-
myksiin on helppo jattaa vastaamatta ja niiden maara voi vaikuttaa jopa siihen, etta vastaaja
keskeyttaa koko kyselyn. Vaikka tutkimuksen Webropol-kysely sisalsi vain kolme pakollista
avointa kysymysta, olivat kaikki 22 vastaajaa vastanneet my0s viiteen ei-pakolliseen avoi-

meen kysymykseen.

Verkkokyselyissa on haasteena, ettei vastaajalta voi tarkentaa, mita han jollain vastauksella
tarkoittaa, eika esittaa hanelle jatkokysymyksia kuten teemahaastattelussa. Tutkimuksen
Webropol-kysely alkoi monivalintakysymyksella, joka liittyi yhteydenottotapaan. Aiemmin mai-
nittu Webropolin hyva puoli on se, etta kyselyn laatija voi valita tiettyjen kysymysten nakyvyy-
den vastausten mukaan. Jos vastaaja valitsi yhteydenottotavaksi puhelimitse tai chatin
kautta, hanelle avautui kysymys puhelin- tai chat-aikojen sopivuudesta. Talla tavalla kykenin
tutkijana jossain maarin kohdentamaan kysymyksia verkkoymparistdossa. Kyselyn alkupaa si-
salsi likert-asteikollisia vaittamia, joihin tutkittavien tuli vastata, miten paljon samaa tai eri
mielta ovat vaittaman kanssa. Tamankaltaiset kysymykset eivat tuota laadullista aineistoa,

mutta niiden tarkoituksena oli lammitella vastaajia tulevia avoimia kysymyksia varten.

6.2.3 Teemahaastattelu

Tutkimuksen toisena aineistonkeruumenetelmana toimi teemahaastattelu. Juuti ja Puusa
(2020c, s. 101) kuvaavat laadullisen tutkimuksen aineistonhankintaa vuorovaikutukseksi tut-
kittavina olevien ihnmisten kanssa. Teemahaastattelu on keskustelutilanne, jossa tutkija ja tut-
kittava keskustelevat tutkijan ennalta valitsemista aihealueista eli teemoista (Eskola ym.,

2018, s. 42; Kananen, 2017, s. 88). Teemat ovat yksittaisia haastattelukysymyksia laajempia
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kokonaisuuksia, joiden olemusta ja merkityksia tutkija pyrkii kasittamaan (Puusa, 20204, s.
113).

Haastattelun onnistuminen edellyttaa tutkijalta perehtyneisyytta aihetta ymparoivaan teoriaan
ja ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta (Puusa & Juuti, 2020, s. 83). Tutkija valitsee haastatte-
lussa kasiteltavat teemat aihepiirin teoriasta ja aikaisemmasta tutkimustiedosta. Aihetta kasit-
televaan teoriaan tutustumisesta oli erittain paljon hyotya teemahaastattelurungon rakentami-
sen suhteen. Teemahaastattelurunko sisalsi kasiteltavat teemat seka apukysymyksia kuhun-
kin teemaan liittyen (liite 5). Teemahaastattelu sopii menetelmaksi, kun halutaan nostaa esiin
ihmisten subjektiivisia kasityksia ja henkilokohtaista elamismaailmaa (Kananen, 2017, s. 102;
Puusa, 2020a, s. 112). Taman menetelman valitseminen tuntui alusta asti luontevalta, silla
opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia, nakemyksia ja ajatuksia

tutkittavasta ilmiosta.

Haastattelun yhteydenottolomakkeelle yhteystietonsa oli jattanyt yhteensa nelja tutkittavaa.
Opinnaytetyon teemahaastattelut toteutuivat lokakuun 2024 aikana ja haastatteluihin osallis-
tui yhteensa kolme tutkittavaa, silla yksi tutkittavista perui osallistumisensa. Haastattelut to-
teutuivat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella sijaitsevien sote-keskusten tiloissa. Sovimme
erikseen haastateltavan kanssa, mika sote-keskus sopi hanelle parhaiten haastattelupai-

kaksi. Haastattelut olivat pituudeltaan 20—45 minuuttia.

Vain yksi kolmesta haastateltavasta oli asioinut vammaispalveluiden asiakasohjaajan
kanssa, vaikka olin ollut jokaiseen haastateltavaan yhteydessa puhelimitse ennen haastatte-
lua ja varmistanut, etta osallistuja on varmasti asioinut vammaispalveluiden asiakasohjaajan
kanssa. Jokainen haastatteluun osallistuja oli kertonut minulle puhelimitse, etta on ollut asia-
kasohjaukseen yhteydessa. Vasta haastattelutilanteissa ilmeni kahden osallistujan kohdalla,
ettei asia ollutkaan nain. Kokemuksia asiakasohjauksesta en heidan kohdallaan saanut,
minka vuoksi naita kahta haastattelua ei ole analysoitu, eikd huomioitu tutkimustuloksissa.

Haastatteluihin liittyvasta tavoitteellisuudesta ja tutkimusaineiston tuottamisesta huolimatta
pyrin luomaan rennon, luottamuksellisen ja avoimen tunnelman. Korostin haastattelun alkuun
keskustelun vapaamuotoisuutta seka haastateltavan omien kokemusten ja ajatusten tar-
keytta. Selvensin myds, etta tarkoituksena on selvittda kokemuksia asiakasohjauksesta, eika
yhteydenoton syyta. Aidon vuorovaikutuksen sailyttamiseksi teemahaastattelut on syyta nau-

hoittaa, jotta aikaa ei kulu muistiinpanojen kirjoittamiseen ja tutkija voi keskittya aidosti
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kuuntelemaan haastateltavaa (Kananen, 2017, s. 104). Nauhoittamalla haastattelut osoitin
kiinnostusta haastateltavan kertomaa kohtaan ja pystyin keskittymaan paremmin jatkokysy-

mysten esittamiseen seka eri teemojen lapikaymiseen.

Etukateisvalmistelusta ja mahdollisista apukysymyksista huolimatta teemahaastattelu on hy-
vin vapaamuotoinen ja joustava menetelma (Puusa, 2020a, s. 112). Keskustelussa edetaan
haastateltavan ehdoilla, mutta haastattelija huolehtii siita, etta tutkimuksen kannalta olennai-
set teemat tulevat kasitellyiksi (Kananen, 2017, s. 95). Haastattelijalta vaaditaan tilannetajua
tarttua tutkittavan kertomaan ja esittaa tutkimuskysymysten kannalta relevantteja tarkennuk-
sia ja jatkokysymyksia (Kananen, 2017, s. 96). Haastattelussa voi ilmeta uusia aiheita, jotka
voivat olla merkittavia tutkimuksen tulosten kannalta. Yksikdan haastatteluista ei edennyt ta-
san tarkkaan suunnittelemani rungon mukaisesti, mika on luonteenomaista teemahaastatte-

lulle.

Vaikka teemahaastattelulla tahdataan mahdollisimman tavanomaiseen vuorovaikutustilantee-
seen, tulee tutkijan muistaa ulkopuolinen ja neutraali roolinsa (Hakala, 2024, s. 117). Tutkija
voi elekielelldan, kommenteillaan ja tietyntyyppisilla kysymyksillaan johdattaa haastattelua
tiettyyn suuntaan. Tutkijan tulkinnat ja ajatusmaailma nayttaytyvat kuitenkin aina tavalla tai
toisella laadullisessa tutkimuksessa. Haastattelun alussa kysyin haastateltavalta, mita ha-
nelle tulee ensimmaisena mieleen asiakasohjauksesta tai miten han kuvailisi sita. Talla ta-
valla pyrin antamaan haastateltavalle mahdollisuuden johdattaa haastattelu heti alusta al-
kaen hanen valitsemaansa suuntaan. Kiinnitin huomioita myds siihen, etta esittamani kysy-
mykset ovat avoimia. Teemahaastattelua palvelevat avoimet kysymykset, silla niiden avulla
pystytaan selvittamaan paremmin tutkittavan kokemuksia ja mielipiteita, mika lisdd ymmar-

rysta ilmiosta (Kananen, 2017, s. 98).

6.3 Aineiston analyysi

Laadullisen tutkimusaineiston analyysin tavoitteena on 16ytaa aineiston perusolemus, jonka
avulla voi luoda mielekkaan kokonaiskuvan ja perustellun tulkinnan tutkittavasta ilmiosta (Ki-
viniemi, 2018, s. 83; Puusa, 2020b, s. 148). Tutkija tutustuu aineistoonsa perin pohjin ja linkit-
taa aineistosta havaitsemansa yksityiskohdat ja merkitykset ilmiota ymparoivaan teoriaan
(Juuti & Puusa, 2020b, s. 143). Aineiston analysoiminen auttaa tutkijaa ymmartamaan pa-

remmin sita todellisuutta, joka on aiempien tutkimusten myoéta kuvattu (Hakala, 2024, s. 22).
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Tutkimuskysymysten kannalta keskeisten kasitteiden I0ytaminen aineistosta seka aineiston
tilvistaminen, jarjestaminen ja jasentaminen ovat osa laadullisen aineiston analysoimista (Es-
kola, 2018, s. 221; Kiviniemi, 2018, s. 83). Keskeista on aineiston tietoarvon kasvattaminen
erottamalla tutkimuksen kannalta olennaiset tiedot epaolennaisista. Tuomi ja Sarajarvi (2018,
s. 104) korostavat, ettei kaikkea mahdollista ja mielenkiintoista aineistosta esille nousevaa
tietoa kannata laittaa suurennuslasin alle, vaan on mietittava tarkkaan, miten aineiston rajaa.
On siis muistettava laadullisen tutkimuksen ominaispiirre eli kapean ilmién syvallinen tarkas-

telu.

Laadullisen tutkimuksen aineistot ovat usein hyvin laajoja, minka vuoksi analyysi aloitetaan
perehtymalla tarkasti aineistoon (Puusa, 2020b, s. 151). Mitd paremmin tutkija tuntee oman
aineistonsa, sita paremmin han pystyy muodostamaan siita kokonaiskuvan ja tarkastelemaan
sita yksityiskohtaisemmin (mts. 151-152). Aineiston lapikdyminen ennakkoluulottomasti ja
avoimesti on tarkeaa, koska aineistosta voi paljastua uusia ja merkityksellisia asioita (Hakala,
2024, s. 103).

Aloitin opinnaytety6ta varten keratyn aineiston analyysin litteroimalla nauhoitetun teemahaas-
tattelun, eli kirjoitin puheen tekstiksi. Teemahaastattelu tuotti fonttikoolla 11, fontilla Arial ja
rivivalilla yksi yhteensa seitseman sivua tekstia. Litteroinnista jatin pois haastattelussa esiin-
nousseet haastateltavan henkilokohtaiset asiat, jotka eivat liittyneet tutkimuksen aiheeseen ja
joista haastateltavan olisi voinut tunnistaa. Webropol-kyselyn osalta vein jokaisen kyselyyn
osallistuneen vastaukset omaan PDF-tiedostoon ja tulostin tiedostot. Webropol-vastauksista

kertyi yhteensa 44 sivua tekstia.

Taman jalkeen luin seka litteroidun haastattelutekstin ettd Webropol-vastaukset useaan ot-
teeseen lapi. Luettuani vastaukset moneen kertaan lapi, hyédynsin koodausta tiivistamaan ja
jasentdmaan lukemaani. Kananen (2017, s. 136—137) kuvailee koodausta valivaiheena en-
nen aineiston varsinaista analyysia. Han selvittaa, etta se on aineiston yksinkertaistamista ja
tydstamista kasiteltdvaan ja ymmarrettdvaan muotoon yhdistelemalla samaa tarkoittavia asi-
oita ja asioita, joilla on yhteinen tekija. Samankaltaisten ja erilaisten iimaisujen joukot ryhmi-
telldaan omiksi kokonaisuuksiksi erilaisin koodein (Puusa, 2020b, s. 152). Etsin aineistosta tut-
kimuskysymysten kannalta relevantteja kohtia ja merkitsin samanlaiset tai saman elementin

sisaltavat sanat, tekstiosiot ja lauseet samalla varikoodilla.
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Koodaamisen jalkeen kaytin varsinaisena analyysimenetelmana teemoittelua, jonka toteutin
teorialahtoisesti. Teemoittelussa aineistosta haetaan usein ja eri muodoissa toistuvia aihepii-
reja eli teemoja, jotka ovat tutkimuskysymysten kannalta oleellisia (Hakala, 2024, s. 102).
Tutkittavien vastauksista etsitaan saannonmukaisuuksia ja samankaltaisuuksia, joiden esiin-
tymista ja ilmenemista aineistossa vertaillaan (Puusa, 2020b, s. 152—-153). Lopulta on tutki-
jan paatettavissa, miten han teemat muodostaa ja mitka piirteet han nostaa muita tarkeim-
miksi. Analyysi eteni aineiston lukemisesta koodaamiseen, jonka jalkeen palasin teoriaan ja

sitten taas aineistoon (kuvio 1). Taman jalkeen teemoittelun teemat syntyivat.

Aineiston . Teoriaan
. Koodaaminen .
lukeminen palaaminen

. Koodatun
Teemojen

muodostuminen

aineiston
lukeminen

Kuvio 1. Opinnaytetyon analyysi vaihe vaiheelta.

Teemoittelun teemat eivat ole sama asia kuin teemahaastattelurungon aihealueet. Aineis-
tosta esille nousevat teemat paljastuvat vasta aineistoa tydstamalla (Hakala, 2024, s. 105).
Teorialahtdisessa teemoittelussa aineistosta hahmottuvat teemat liittyvat kuitenkin tutkimus-
aiheen teoreettiseen viitekehykseen (mts. 107). Tutkimustulokset-luvussa havainnollistan

haastattelusta ja kyselysta poimimillani sitaateilla teemojen muodostumista.

Koodauksen avulla jasentyneesta tekstista alkoi hahmottumaan teorian kannalta olennaisia
yksityiskohtaisia alateemoja, jotka ryhmittelin suurempien kokonaisuuksien alle. Nama suu-
remmat kokonaisuudet ovat kolme paateemaa, jotka tiivistavat asiakkaiden kokemukset asia-

kasohjauksesta (kuvio 2).

Asiakkaiden kokemukset vammaispalveluiden asiakasohjauksesta

Saavutettavuus Yhteistyo Kohtaaminen

- |
Kuvio 2. Teemoittelun kolme paateemaa.
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6.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Taman tutkimuksen luotettavuutta voi tarkastella opinnaytetyon alusta loppuun saakka. Tyon
eri vaiheiden, valittujen ratkaisujen ja kaytettyjen menetelmien avaaminen lapi opinnaytetyo-
raportin viestii prosessin avoimuudesta, lapinakyvyydesta ja luotettavuudesta. Tutkimuksen
uskottavuuden kannalta on tarkeaa, etta raportista pystyy hahmottamaan prosessin kehitty-
mista ja etenemista seka tutkijan tulkintoja ja omaa ajatuksenkulkua (Kiviniemi, 2018, s. 84—
85).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on mahdotonta arvioida objektiivisesti, tutkijastaan ir-
rallisena totuutena, joten tutkijan kyky reflektoida omaa subjektiivisuuttaan osoittaa tutkimuk-
sen luotettavuutta (Aaltio & Puusa, 2020, s. 178-179). Avainasemassa on riittdva dokumen-
taatio ja tehtyjen ratkaisujen ja valintojen perustelut (Kananen, 2017, s. 176). Tassa opinnay-
tetyoraportissa esitetaan tyon etenemista vaihe vaiheelta ja perustellaan jokaiseen vaihee-

seen liittyneet valinnat ja ratkaisut. Opinnaytety6ssa avataan aiheen valinta, tutkimuksen ta-
voitteet ja tarkoitus, teoriapohja, tutkimuksen lahestymistapa, tutkimusmenetelmat, tutkimus-
tulokset seka johtopaatokset. Lisaksi kaikkia valintoja, niin hyvia kuin huonoja, pohditaan re-

hellisesti ja reflektoiden.

Opinnaytety6ssa on huomioitu aiempi tutkimustieto ja viitattu asianmukaisella tavalla aiem-
piin tutkimuksiin, julkaisuihin ja kirjallisuuteen, mika lukeutuu hyvaan tieteelliseen kaytantoon
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK), 2023, s. 14). Lisaksi prosessissa on hyvan tie-
teellisen kaytannon mukaisesti sovittu aineiston rekisterinpidosta yhteistyokumppanin kanssa
ja noudatettu tietosuojalainsaadantoa seka salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta tutkimusai-
neiston kasittelyssa ja hallinnassa. Olen tutkijana huolehtinut rekisterinpidosta asianmukai-

sella tavalla.

Tassa tutkimuksessa on hyodynnetty kahta aineistonkeruumenetelmaa, mika osaltaan lisaa
tutkimuksen luotettavuutta, silla tuloksia on hankittu kahta eri kanavaa pitkin (Aaltio & Puusa,
2020, s. 185). Tutkimusaineiston analyysin myoéta voidaan todeta, ettda nama kaksi eri mene-
telmaa ovat tuottaneet toisiaan tukevia tuloksia. Tutkimustulosten luotettavuutta voi edistaa
toisaalta my0s se, etta aikaisemmissa tutkimuksissa on paadytty samankaltaisiin tuloksiin
(Kananen, 2017, s. 179). Johtopaatokset-luvussa peilaan tuloksia opinnaytetyon teoriaan,
mista voi paatella, ettd aiempi tutkimustieto ja teoria tukevat opinnaytetydssa syntyneita tu-

loksia.
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Tulosten luotettavuutta heikentaa kuitenkin se, ettei kaikista kyselyn vastauksista voi paatella
suoraan, kenen kanssa asioimista tutkittava tarkoittaa. Opinnaytetyon suurin haaste ja sa-
malla yksi tutkimustuloksista liittyy asiakasohjaus-sanan vierauteen ja epaselvyyteen. Joista-
kin vastauksista pystyi suoraan paattelemaan, etta tutkittava on asioinut asiakasohjaajan
kanssa, mutta osasta vastauksista saa kasityksen, etta tutkittava kertoo kokemuksistaan ylei-
sesti vammaispalveluissa. Olen pyrkinyt poimimaan yksittaisten tutkittavien vastauksista vain
niita kohtia analyysiin, jotka eivat viittaa suoraan sosiaaliohjaajan tai sosiaalityontekijan

kanssa asioimiseen.

Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen tekijaa velvoittavat yleiset eettiset periaatteet, joihin lukeu-
tuu mm. tutkittavien ihmisarvon, itsemaaraamisoikeuden, yksityisyyden ja sananvapauden
kunnioittaminen (TENK, 2019, s. 7). Tutkittaville ei saa aiheutua haittaa tai vaaraa tutkimuk-
seen osallistumisesta. Tutkimuksen toteuttamiseen liittyva tutkittavien kohtaaminen oli ysta-
vallista ja heidan mielipiteitaan kunnioitettiin. Haastattelutilanteissa pyrin olemaan mahdolli-

simman objektiivinen, jotten tutkijana vaikuttanut lilaksi haastateltavien vastauksiin.

Tutkimuksen mainostaminen pyrittiin pitamaan mahdollisimman yksinkertaisena ja selkeana,
jotta tutkittavat ymmartavat, mista on kyse. Seka verkkokyselyn etta haastattelun yhteydenot-
tolomakkeen alussa selvitettiin lyhyesti ja ymmarrettavasti tutkimuksen kannalta olennaisia
asioita. Molemmat sisalsivat viela erillisen tiedotteen tutkimuksesta, jossa kerrottiin tarkem-
min tutkimuksen tarkoituksesta ja toteutuksesta, tutkittavan oikeuksista, vapaaehtoisesta
osallistumisesta, tutkimuksen keskeyttamisesta, tuloksista tiedottamisesta seka tutkijan yh-
teystiedot. Tiedotteessa huomioitiin myds osallistujien anonymiteetti ja korostettiin sita, ettei

ketaan tutkittavaa voi tunnistaa valmiista opinnaytetydsta.

Haastattelun yhteydenottolomake sisalsi tiedotteen lisaksi tietosuojaselosteen, silla haastat-
teluun osallistuminen kerrytti henkilorekisterin. Tietosuojaselosteessa selvitettiin henkilGtieto-
jen kasittelyperuste ja kerrottiin henkilotietojen sailyttamisesta ja havittamisesta tutkimuksen
paatyttya. Kun opinnaytety6 on valmistunut ja hyvaksytty, henkildtiedot ja tutkimusaineisto
havitetdan. Ennen haastatteluja haastateltavat allekirjoittivat suostumuslomakkeen haastatte-
luun osallistumisesta. Edellisten seikkojen toteutuminen kuuluu niin ikdan ihmiseen kohdistu-

van tutkimuksen yleisiin eettisiin periaatteisiin.



47

7 TUTKIMUSTULOKSET

Analyysivaiheen jalkeen tutkija laatii yhteenvedon tuloksista (Puusa, 2020b, s. 148). Onnistu-
nut tutkimuksen tulosten esittaminen edellyttaa tutkijalta kykya irrottautua aineiston yksityis-
kohdista, jotta han voi esitella tuloksia yleisemmalla tasolla. Tulokset perustuvat tutkijan tar-
keina ja olennaisina pitamiin 10ydoksiin aineistosta. Seuraavaksi esitellaan taman opinnayte-
tyon aineiston analyysin myota syntyneita tuloksia, jotka kuvaavat asiakkaiden kokemuksia

vammaispalveluiden asiakasohjauksesta.

7.1 Tutkimustulosten taustoittaminen

Tutkimusaineiston analyysi ja tutkimustulokset perustuvat Webropol-kyselyn avoimiin vas-
tauksiin seka teemahaastatteluun. Aineiston analyysi oli teorialahtoista, silla aineistosta oli
hyvin pian havaittavissa joko osallisuutta edistavia tai osallisuutta estavia tekijoita. Taman
vuoksi tuloksissakin vertaillaan naita aaripaita. Seka kyselyn vastaukset ettd teemahaastat-
telu kertovat hyvin erilaisista asiointikokemuksista Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vam-
maispalveluiden asiakasohjauksessa. Vaikka Webropol-kyselyn likert-asteikolliset vaittamat
eivat tuottaneet laadullista aineistoa, havainnollistavat ne hyvin vastaajien jakautuneita koke-

muksia asiakasohjauksesta (kuvio 3).

18% (n = 4)

32% (n=7)

4% (n=1) 32% (n=7)

14% (n=3)

‘ @ Taysin samaa mielta @ Jokseenkin samaa mielta @ Eisamaa, eiki eri mieltd @ Jokseenkin eri mielta @ Taysin eri mielta ‘

Kuvio 3. Vastaajien kokemukset toiveiden ja mielipiteiden huomioimisesta vammaispalvelui-
den asiakasohjauksessa (%) (n=22).

Teemoittelun avulla muodostuneet kolme paateemaa kiteyttavat aineistosta esille nousseet
kokemukset asiakasohjauksesta. Nama kolme paateemaa eli saavutettavuus, yhteistyo ja
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kohtaaminen jakautuvat kuuteen alateemaan, jotka kuvaavat kokemuksia ja osallisuuden to-

teutumista yksityiskohtaisemmin (kuvio 4).

Tavoitettavuus
mm Oaavutettavuus
Palveluymmarrys

Asiakkaan
asiantuntemus
Asiakasohjaajan
asiantuntemus
Kunnioittavaa

_
Epdkunnioittavaa

Kuvio 4. Paateemat ja alateemat eriteltyina.
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Teemoittelulle on ominaista aitojen katkelmien esittaminen aineistosta esille nousseista tee-
moista (Hakala, 2024, s. 106). Tuloksissa esitetaan aitoja sitaatteja seka kyselyn vastauk-
sista etta teemahaastattelusta. Koska haastateltavia oli vain yksi, esitetaan seka kyselyyn
vastaajat ettd haastateltava katkelmissa tutkittavina (t=tutkittava). Lisaksi haastateltavan vas-
tauksia on tiivistetty, jotta ne eivat erotu joukosta. Vastauksien keskeinen sisalto on kuitenkin
pysynyt samana. Tutkittavia oli yhteensa 23, silla kyselyyn vastasi 22 henkilda ja haastatte-

luun osallistui yksi henkild. Tutkittavat on numeroitu satunnaisessa jarjestyksessa.

7.2 Saavutettavuus

Palvelun saavutettavuus nousi yhdeksi merkityksellisimmista aiheista seka kyselyssa etta
haastattelussa. Saavutettavuuteen vaikuttivat ennen kaikkea palvelun tavoitettavuus ja palve-
luymmarrys eli asiakkaan tieto siitd, mita asiakasohjaus on (kuvio 5). Asiakkaiden kokemuk-
set Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivujen kaytosta, yhteystietojen I6ytamisesta

seka yhteydenottoihin reagoinnista kertovat palvelun tavoitettavuudesta ja tiedon
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saatavuudesta palveluun liittyen. Asiakkaan tieto asiakasohjauksen olemassaolosta ja asia-

kasohjaajan tyonkuvasta kuvaavat asiakkaan palveluymmarrysta.

Saavutettavuus

Tavoitettavuus Palveluymmarrys

|
Kuvio 5. Saavutettavuus koostuu asiakasohjauksen tavoitettavuudesta ja asiakkaan palvelu-
ymmarryksesta.

Moni tutkittavista oli kokenut Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivut epaselviksi ja
tarvittavan tiedon Ioytamisen hankalaksi. Etenkin yhteystietojen I6ytamisen vaikeus korostui

hyvinvointialueen verkkosivujen kaytossa.

Verkkosivut ovat vahan sekavat, vei aikaa |oytaa yhteystiedot. (T8)

Aika sokkeloinen on sivukartta. (T17)

Uudistuneet verkkosivut ovat erittain epaselvat ja tiedon Idytaminen vie kohtuutto-
masti aikaa. (T3)

Suurin osa tutkittavista oli asioinut asiakasohjaajien kanssa puhelimitse (kuvio 6), mika selit-
taa osittain soittoaikoihin liittyvien vastausten paljouden. Soittoajat koettiin liian lyhyiksi ja
ajankohdat huonoiksi. Osa vastaajista toi esille, ettéd yhteydenottaminen on vaikeaa ja ettei
heidan yhteydenottoihinsa reagoida.

Eri paivina pitaisi olla eri kellonaikoja saatavilla. (T6)

Puhelimella vaikeaa. Soittopyyntdihin ei vastata. (T4)

lltapaivaaikoja yhden jalkeen, kahden aikaan, jotta tdissa kayvat inmiset pystyvat
ottamaan yhteytta. Tyopaivan aikana yhteydenottaminen on hankalaa. (T15)

Asiointi on ollut paasaantdisesti hankalaa ja vastauksia vaikea saada. (T9)
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18% (n=4)

18% (n=4)

86% (n = 19)

50% (n=11)

27% (n = 6)

@ Puhelimitse D Tekstiviestilld @ Sankopostilla @ Chatin kautta
@ Kaymailla sote-keskuksessa @ Ynteydenottolomakkeella

Kuvio 6. Yhteydenottotapa vammaispalveluiden asiakasohjaukseen (%) (n=44).

Yksi keskeisimmista I6ydoksista aineistosta oli se, etta asiakasohjaajan tydnkuva on jaanyt
kansalaisille epaselvaksi. Osassa vastauksista viitattiin suoraan sosiaaliohjaajan tai sosiaali-
tyontekijan kanssa asioimiseen. Naita vastauksia ei ole huomioitu analyysissa, eika tulok-
sissa muuta kuin saavutettavuuden arvioimisessa. Tutkittavat toivat esille, etta palvelu on
markkinoitu huonosti. Lisaksi vastauksissa pohdittiin asiakasohjaajan tyonkuvaa ja paikkaa
palveluhierarkiassa. Useita kokemuksia yhdisti my0s tietamattomyys auttavista tahoista.

Moni ei tiennyt, mistd hakea apua missakin tilanteessa.

Ei tieda mista kysyy, kenelta kysyy, kuka mua auttaa, mita ma voin tehda ja voinko
ma tehda yhtaan mitaan. (T15)

Oikean puhelinnumeron |oytaakseen on tiedettava tarkkaan, mika taho vastaa
mistakin palvelusta. (T7)

Tasta kyselysta paatellen koen, etten tieda mika asiakasohjaajan tyonkuva on-
kaan? (T20)

Viela sita et jotenkin et on aika epaselvaa mista saa apua milloinki ja missa asi-
assa. (T13)

Edellisista vastauksista huolimatta osa tutkittavista piti palvelua helposti lahestyttavana ja sel-
keana. Asiakkaat kertoivat asiakasohjaajan nopeasta tavoittamisesta ja tarvittavien tietojen
Ioytamisesta vaivattomasti. Yksikaan vastaajista ei tuonut esille, etta yhteydenottotapoja olisi
ollut liian vahan tai jotain olisi puuttunut. Vastauksista ilmeni myos asiakasohjaajan roolin

hahmottaminen palvelujarjestelmassa ja palvelun kokeminen merkitykselliseksi ja tarkeaksi.
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Kohdallani yhteydenotto oli helppoa ja joustavaa. (T11)

Mielestani vammaispalvelut asiakasohjaus on tarpeellinen ja hyva, etta tammoi-
nen on. (T22)

On tarkeaa, etta on paikka mista voi tarpeen mukaan kysya asioista. (T16)

Aika helpoksi, ei tarvinnut hirveesti jonottaa. (T13)

7.3 Yhteistyo

Seuraava merkitykselliseksi muodostunut ja aineistossa toistuva teema koskee asiakkaan ja

asiantuntijan valista yhteisty6ta, jota tarkastellaan kummankin asiantuntijuuden kautta (kuvio
7). Jos asiakas ja asiakasohjaaja toimivat yhteistydssa, kummankin asiantuntijuutta hyddyn-

nettiin ratkaisujen etsimisessa. Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen ja mielipi-
teiden huomioiminen kertovat asiakkaan asiantuntemuksen hydodyntamisesta. Kun taas asia-
kasohjaajan ammattitaitoinen ohjaaminen, palvelujarjestelmaosaaminen ja asiakkaan tilan-

teen kokonaisvaltainen hahmottaminen kuvaavat yhteistyon sujuvuutta asiakasohjaajan

osalta.

Asiakkaan Asiakasohjaajan
ENEIN S E S asiantuntemus

e
Kuvio 7. Yhteistyd muodostuu asiakkaan ja asiakasohjaajan asiantuntemuksesta.

Osa tutkittavista toi esille, ettei heidan osallistumisellaan ja mielipiteillaan ollut merkitysta
asiakasohjauksessa. Asiakkaat kokivat, ettd ammattilaisilla on valmiit toimintatavat ja kaavat,
joiden mukaan mennaan, jolloin asiakkaalla ei ole mitaan vaikutusta omaan asiaansa. Vas-
tauksista ilmeni, etta yksilollisen tilanteen huomioiminen on jaanyt yhdenvertaisen kohtelun
jalkoihin. Aineistosta nousi esille myos kokemuksia siita, ettei asiakkaan omaa nakemysta

dokumentoitu, jolloin tunne asiakkaan oman aanen merkityksettémyydesta kasvoi.
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Sain kylla esittaa mielipiteeni mika kylla teilattiin. (T4)

En millaan tavoin. Asiakasta ei kuunnella . . . heilla on omat toimintamallit paatok-
silleen. (T3)

Minua kuunneltiin, mutta sanomallani ei ollut juuri mitaan vaikutusta. (T8)

Enemman inhimillisyytta! Jokaisen asiakkaan toiveet ja tarpeet otettava huomioon
yksilona. (T6)

Toisen aaripaan vastauksissa asiakkaat kuvaavat, ettd heidan toiveensa ja tarpeensa huomi-
oitiin riittadvalla ja heidan toivomallaan tavalla. Nama tutkittavat kokivat tulleensa kuulluiksi ja
asiat oli hoidettu yhteistyossa heidan kanssaan. Kokemuksista kavi ilmi, etta oma osallistumi-

nen ja rooli koettiin merkitykselliseksi.

Toiveeni otettiin mahdollisuuksien ja tilanteen mukaan huomioon. (T16)

Mielestani sain osallistua tarpeeksi. (T14)

Selkeaa ja ymmarrettavaa ja minun toiveeni ymmarrettiin. (T12)

Asiakasohjaajan asiantuntemuksen hydodyntaminen nakyi vastauksissa, joissa asiakkaat ku-
vaavat, etta asiakasohjaaja oli tunnistanut heidan tarpeitaan ja antanut asiakkaalle taman tar-
vitsemia tietoja. Asiakasohjaaja ei toiminut ainoastaan kuuntelijana, vaan han antoi asiantun-
temuksensa asiakkaan kayttoon ja auttoi asiakasta ratkaisujen |0ytamisessa. Tutkittavat toi-
vat esille, etta asioiminen asiakasohjauksessa oli selkeyttanyt heidan asiaansa, asia oli rat-
kennut kokonaan tai heidat oli ohjattu eteenpain. Lisaksi aineistosta ilmeni asiakasohjaajan
ymmarrys asiakkaan tilanteesta ja tuen tarpeista seka oikea-aikainen reagointi.

Kuunneltiin ja neuvottiin, mika ois mahdollista ja mika taas ei. (T13)

Erittain hyodyllinen. Sain tietoa palveluista, joista en edes tiennyt, etta voisin
saada. (T12)

Oikein hyvin. My6s paatokset tapahtuivat osaltani ja tarpeeni kiireellisyyden vuoksi
nopeasti, johon yksi positiivinen tekija oli ohjaajalla olevat edelliset tiedot. (T11)
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Toisaalta kokemuksissa nousi esille asiakasohjaajan tiedon puute seka se, etta asiakkaan
asia oli jaanyt epaselvaksi tai ratkaisematta. Osa tutkittavista oli kokenut jaéneensa yksin asi-
ansa kanssa. Tutkittavat toivat esille myos tyytymattomyytta siihen, etta asiakas joutuu ole-
maan itse aktiivinen ja selvittamaan asioita seka vaatimaan palveluita. Naissa kokemuksissa

asiakasohjaus koettiin hyodyttomaksi ja ajan tuhlaukseksi, eika yhteista ymmarrysta 10ytynyt.

Asiakkaan oikeuksia ei tuoda ilmi vaan niista taytyy olla itse tietoinen, muutoin et
saa palvelua, jos et osaa sita vaatia. (T3)

Jai hieman se vaikutelma, ettei asiakaspalvelija itsekdan tuntenut hyvinvointialu-
een muiden sektoreiden palveluja. (T7)

En saanut mitdan konkreettista apua ongelmaani. Eihdan nama voi tehda mitaan
asioiden hyvaksi. Puhelinnumeron antaa ja sieltahan ei kukaan vastaa, ei edes
automaatti. (T1)

7.4 Kohtaaminen

Viimeinen keskeinen 16ydos aineistosta liittyy kohtaamiseen, joka kuvaa asiakkaiden koke-
muksia asiakasohjaajan vuorovaikutuksesta ja suhtautumisesta asiakkaaseen. Taman paa-

teeman kaksi alateemaa ovat kunnioittava ja epakunnioittava kohtaaminen, jotka kertovat

suoraan osallisuutta edistavasta tai osallisuutta estavasta kohtaamisesta (kuvio 8).

Kunnioittavaa Epakunnioittavaa

|
Kuvio 8. Kohtaaminen koettiin joko kunnioittavana tai epakunnioittavana.

Aineistosta ilmeni, etta osa tutkittavista ei ole kokenut tulleensa kohdatuksi toivomallaan ta-
valla. Asiakkaat toivat esille tuntemuksia siita, ettei heita arvostettu ihmisena ja yksilona.

Nama vastaukset valottavat kokemuksia kunnioituksen, luottamuksen ja kokonaisvaltaisen
kohtaamisen puutteesta. Niin ikaan kiireen tuntu ja ajan puute hankaloittivat kohtaamista ja

vuorovaikutusta.
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Pikainen tapaaminen. Tunne, ettd vammaista aliarvioidaan, pidetaan rasitteena ja
"esineena". Vammaisen ihmisarvoa, toiveita ja itsemaaraamisoikeutta ei kunnioi-
teta. (T6)

Kun puhelinaika oli loppumassa, asiakasohjaaja alkoi kiirehtimaan. (T15)

Kohtaaminen on ollut tunteetonta, vahattelevaa ja velvollisuuksia valttelevaa. (T9)

Olisin ehka kaivannut enemman aikaa kayda lapi erinaisia asioita. (T14)

Painostavaksi ja syyllistavaksi. (T4)

Toisaalta asiakkaat kuvaavat asiakasohjaajan vuorovaikutuksen olleen ystavallista ja inhimil-
lista. Naiden tutkittavien kokemusten mukaan heidat kohdattiin joustavasti, empaattisesti ja
avoimesti. Vastauksista valittyi helpotus siita, etta oli joku taho, joka kuunteli ja jolle sai pur-
kaa omaa asiaansa. Lempea suhtautuminen seka kuulluksi ja ymmarretyksi tuleminen loivat

turvallisuuden tunnetta.

Ihan miellyttava. Kun oikein ahdistaa niin se merkitsee, kun joku hetken kuuntelee.
(T13)

Kohtaaminen oli lamminta ja avointa. Minulle jai hyva tunne kohtaamisesta. (T14)

Oli siitéd kuuntelemisen mielessa ja siina, etta tunsi, ettei oo aivan yksin taman
asian kans. (T15)

7.5 Tulosten yhteenveto

Tulokset osoittavat selkean jaon osallisuutta edistaviin ja osallisuutta estaviin tekijoihin vam-
maispalveluiden asiakasohjauksessa. Yhteenveto tutkimustuloksista havainnollistaa keskei-
simmat kokemukset osallisuuden nakdkulmasta (taulukko 1).



Taulukko 1. Osallisuutta edistavat ja estavat tekijat asiakasohjauksessa teemoittain.

Osallisuutta
edistavaa

Osallisuutta
estavaa

Tavoitettavuus

Tiedon Idytaminen
vaivattomasti, yhtey-
denottaminen help-
poa, ei tarvinnut

Epaselvat verkkosivut,
huonot puhelinajat, yh-
teydenottoihin ei rea-
goida, yhteystietoja ei

Asiakasohjaajan
asiantuntemus

Tietamys eri palve-
luista, antoi asiantun-
temuksensa kayt-
toon, tuen tarpeen oi-
kea-aikainen tunnis-
taminen

odottaa |0ydy
Saavutettavuus
Palvelun tarkoitus ja Asiakasohjaajan tyon-
, kuva epaselva, ei tiedeta
Palvelu- luonne selva, palvelu
.. : koko palvelusta, hu-
ymmarrys koetaan merkityksel- .
i . kassa oleminen palvelu-
iseksi ..
viidakossa
Tarpeet, toiveet ja Toiveita ja itsemaaraa-
Asiakkaan mielipiteet huomioi- misoikeutta ei kunnioi-
asiantuntemus tiin, asiakas tasaver- teta, asiakkaan sano-
tainen toimija malla ei merkitysta
Yhteistyo

Asiakkaan pitaa itse sel-
vittaa asioita, ei saa tar-
vitsemiaan tietoja

Kohtaaminen

Kunnioittavaa
ymmarrysta, ystaval-
lisyys, empaattinen
suhtautuminen, jous-
tavuus, kuulluksi tu-
leminen

Epakunnioittavaa
luottamuksen ja arvos-
tuksen puute, kiireen
tuntu, ei ymmarrysta

95
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia Etela-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Aihe rajattiin osallisuuden toteutumi-
sen tarkasteluun. Tutkimuskysymyksia oli kaksi: Millaisia kokemuksia asiakkailla on Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksesta seka mitka tekijat
edistavat tai estavat osallisuuden toteutumista Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vam-
maispalveluiden asiakasohjauksessa? Tutkimuksen teoreettinen viitekehys loi pohjaa aineis-
tonkeruulle ja tutkittaville esitettaville kysymyksille. Tutkimuksen yksi tavoite oli lisata asiakas-
osallisuutta ja asiakkaiden vaikuttamismahdollisuuksia kuulemalla heita ja osallistamalla hei-
dat palvelun arviointiin. Tutkittavia osallistui tutkimukseen odotettua enemman, joten koke-
muksia kertyi mukavasti. Avoimet kysymykset antoivat tilaa erinaisille tunteille seka kokemuk-

sille ja asiakkaat saivat danensa kuuluviin.

Tutkimustulosten kuvaaminen ei itsessaan riita ratkaisemaan tutkimusongelmaa, vaan tulok-
set vaativat tulkintaa ja selittamista (Puusa, 2020b, s. 154). Keratty aineisto itsessaan ei ker-
tonut kuin joukosta erilaisia kokemuksia ja nakemyksia asiakasohjauksesta. Vasta aineiston
l&pi kayminen ja analysoiminen tarjosivat vastauksia tutkimuskysymyksiin. Asiakaskokemuk-
set valottavat, mista elementeista osallisuus Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammais-
palveluiden asiakasohjauksessa muodostuu. Kokemuksista nousi esiin seka osallisuutta es-
tavia etta sita edistavia tekijoita, mika viestii osallisuuden subjektiivisesta, tilannesidonnai-
sesta ja tunneperaisesta luonteesta. Aineistosta oli havaittavissa, ettd sama asiakas saattoi
kokea ohjaustilanteessa jonkin tekijan osallisuutta edistavaksi ja toisen osallisuutta estavaksi.
Esimerkiksi lammin kohtaaminen vahvisti osallisuutta, kun taas kiireen tuntu heikensi osalli-

suuden kokemusta.

Tutkimustulosten valossa voidaan todeta, etta tulokset ovat hyvin samanlaisia kuin aihee-
seen liittyvien aikaisempien tutkimusten tulokset. Riittava tiedon saatavuus ja saavutettavuus,
omaan asiaan osallistuminen seka kohtaaminen nakyivat myos opinnaytetyon tuloksissa.
Seuraavaksi syvennytaan johtopaatoksiin tutkimustuloksista seka peilataan niita aiheen teori-

aan.

Yllattavin ja lopulta keskeisimmaksi muodostunut tutkimustulos liittyy asiakasohjaajan tyonku-
vaan ja asiakasohjaukseen kasitteena. Aiheen vieresta vastaaminen kuvastaa sita, ettei asia-

kasohjausta kasitteena eika asiakasohjaajan tydnkuvaa tunneta. Osallisuuden toteutumista
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vammaispalveluiden asiakasohjauksessa jarrutti omalta osaltaan se, ettei palvelua paikan-

nettu oikein tai tiedetty koko palvelun olemassaolosta. Palveluihin hakeutumisen ja oikea-ai-
kaisen avun saamisen kannalta on merkittavaa, etta asiakkaita tiedotetaan vammaissosiaali-
tydsta ja palveluista (Mantere & Ronimus, 2019, s. 22). On ilmiselvaa, ettei osallisuus ole to-

teutunut palvelussa, jonka olemassaolosta ei tiedeta.

Tiedon puute asiakasohjauksesta heikentaa asiakkaiden osallisuutta omassa elamassaan,
silla nain moni vammainen jaa paitsi tarvitsemastaan palvelusta. Palveluista paitsi jaaminen
vahentaa itsenaisen elaman edellytyksia ja muiden kanssa yhtalaisen aseman ja mahdolli-
suuksien toteutumista. Hyvinvointialueiden on mahdollistettava palveluihin hakeutuminen
oma-aloitteisesti ja riittdvan aikaisessa vaiheessa (Sosiaalihuoltolaki, 1301/2014, 4 luku 33 §
2 mom.). Painopisteen siirtyminen ennaltaehkaisevaan tyéhon ja varhaiseen tukeen on ollut
yksi sote-uudistuksen tavoitteista. Asiakasohjauksen rooli ennaltaehkaisevassa merkityk-
sessa ja oikea-aikaisessa tuen tarpeen tunnistamisessa jaa toteutumatta, jos koko palvelu on

jaanyt pimentoon.

Asiakasohjaus on yleisluontoista ohjausta ja neuvontaa, kun palveluohjaus taas palvelutar-
peen arviointiin perustuvaa ohjausta (THL, 2023d). Asiakasohjauksen epaselvaksi jaanyt
rooli kuormittaa varsinaista palveluohjausta, jos ensilinjan yhteydenotot kanavoituvat sosiaali-
tydntekijoille ja sosiaaliohjaaijille. Intensiivisempaa tukea tarvitsevien asiakkaiden osallisuus
heikkenee, jos sosiaaliohjaajien ja sosiaalityontekijoiden aikaa kuluu tyohon, joka kuuluisi

asiakasohjaukselle.

Vammaispalveluiden asiakasohjauksen kehittamistyon yksi tavoitteista liittyi resurssien tar-
koituksenmukaiseen kohdentumiseen (Kankaanpaa, 2023). Tama tavoite jaa tayttymatta, jos
asiakasohjaajien tydnkuva ei ole tavoittanut kansalaisia. Hata ja huoli yhdistettyna tietdmatto-
myyteen auttavista tahoista voi johtaa siihen, etta soitetaan kaikki mahdolliset numerot lapi.
Oman asian selittdminen usealle tyontekijalle heikentdd asiakkaan osallisuuden kokemusta
(Invalidiliitto, 2023). Vaikka asiakasohjausta ei ollut palveluna vielda hahmotettu, tarve palve-

lulle tunnistettiin, silla hukassa oleminen palveluviidakossa yhdisti asiakaskokemuksia.

Asiakasohjauksen paikantaminen palvelujarjestelmassa ei yksinaan riita siihen, etta asiakas
paasee osallistumaan kyseiseen palveluun. Useita osallisuuden ulottuvuuksien jasennysmal-
leja yhdistaa tieto-osallisuus, joka on edellytys muille osallisuuden muodoille (Kivinen ym.,

2020, s. 272, 274). Tieto-osallisuus on palveluista tiedottamista selkealla ja ymmarrettavalla
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tavalla eri kanavia hyodyntaen. Tutkimustuloksista voidaan paatella, ettei tieto-osallisuus ole
toteutunut taysin Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauk-
sessa, silla tiedon I6ytaminen kyseisesta palvelusta koettiin hankalaksi. Osa asiakkaista pu-
toaa jo tassa kohtaa pois avun ja palveluiden piiriin paasemisesta, jos he eivat |0yda asia-
kasohjaajien yhteystietoja, saati tietoa koko palvelusta. Oman asian hoitaminen on mahdo-

tonta, jos pelkka yhteydenottaminen osoittautuu jo liilan vaikeaksi.

Osallisuutta vahvistava ohjaus ja neuvonta on monikanavaista eli tydntekijaan voi ottaa yh-
teytta eri tavoin, esimerkiksi sahkoisesti tai vierailemalla toimipisteella (Mantere & Ronimus,
2019, s. 22). Yksikaan tutkittava ei tuonut ilmi, etta asiointitapoja olisi ollut liilan vahan tai jokin
asiointitapa olisi puuttunut. Vaikka useat tutkittavat olivat Iahteneet etsimaan tietoa Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivuilta, ei ainutkaan tutkimukseen osallistunut ollut asi-
oinut asiakasohjaajan kanssa chatin kautta. Digitaaliset palvelut eivat ole saavuttaneet viela

suurta suosiota ainakaan taman tutkimuksen perusteella.

Ajan antaminen asiakkaalle ja kiireettdman ilmapiirin luominen rakentaa osallisuutta (Heini
ym., 2019, s. 37). Tutkimustuloksista paatellen kuulluksi ja ymmarretyksi tuleminen hankaloi-
tuu, jos oman asian esittaminen jaa kesken, koska puhelinaika on loppumassa. Osallisuus
syntyy vaikuttamisen kautta (Kivinen ym., 2020, s. 269). Omat vaikuttamismahdollisuudet
jaavat vahaisiksi, jos ei ole aikaa muodostaa omaa kantaansa asiaan. Soittoaikojen liian ly-
hyen pituuden liséksi ajankohdat koettiin hankaliksi. Kun voimavarat ovat vahissa, ei valtta-
matta kykene ottamaan yhteytta juuri tiettyyn aikaan paivasta. Lisaksi toissa kayvien asiak-
kaiden kohdalla yhteydenottaminen paivasaikaan voi osoittautua mahdottomaksi. Vaikka
asiakas saisi yhteyden asiakasohjaukseen tyopaivansa lomassa, ei han valttamatta ehdi esit-
tamaan asiaansa haluamassaan maarin, kun tyot painavat taustalla. Koska soittaminen on
osoittautunut suosituimmaksi yhteydenottotavaksi seka tutkimuksessa etta asiakasohjauksen
tilastoissa, olisi eri ajankohtien tai pidempien linjojen aukioloaikojen mahdollistaminen asiak-

kaiden osallisuutta lisdava tekija.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd asiakkaan ja asiakasohjaajan valisessa yhteistydssa nakyi
seka asiantuntijakeskeisyytta etta asiakaskeskeisyytta. Kumpikaan ei ole toistaan parempi tai
huonompi menetelma, koska tavoitteena on dialoginen suhde (Ménkkénen, 2018, s. 117).
Taydellisen yhteisymmarryksen syntyminen on mahdottomuus, mutta pyrkimys tasavertaisen
suhteen luomiseen ja keskusteluyhteyteen ovat tavoiteltavampaa kuin taydellinen sulautumi-

nen asiakkaan nakemykseen tai keskittyminen asiantuntijamaiseen ongelmien analysointiin
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(mts. 116). Tutkittavien kokemukset asiakkaan aktiivisesta roolista ja siita, etta asiakkaan on
oltava itse tietoinen eri palveluista ja laeista seka omista oikeuksista ja velvollisuuksista viit-
taavat asiantuntijan rooliin jaaneen taka-alalle naissa kohtaamisissa. Ammattilaisen rooli pal-
velujen ja ohjausprosessin asiantuntijana ei toteudu, jos han ei anna asiantuntemustaan ja
omia tulkintojaan asiakkaan kayttoon (Autio & Niemela, 2017, s. 286; Onnismaa, 2021, s.
32). Lisaksi omia tarpeita vastaavien palveluiden saamisesta taisteleminen on vasyttavaa
(Katsui ym., 2023, s. 98). Jos valmiiksi vahaiset voimavarat omaava ihminen joutuu selvitta-

maan asioita itse, syo se valtavasti lisaa voimavaroja ja heikentaa osallisuuden kokemusta.

Toisaalta asiakkaat kokivat asiakasohjaajan antaman tiedon mahdollisuuksiin ja tilanteeseen
nahden riittavaksi. Hyvan ohjauksen ja neuvonnan myota asiakas tietda, miten asia etenee
tai mitd hanen tulee seuraavaksi tehda (THL, 2023a). Useiden tutkittavien asia oli ratkennut
asiakasohjauksessa tai heidat oli jatko-ohjattu ja he tiesivat, miten asiat etenevat. Ratkaisuja
ja paatoksia koskevien mahdollisuuksien, seurauksien ja vaikutusten avaaminen edistaa asi-
akkaan osallisuutta (Heikkinen, 2022, s. 17). Ohjaajan avoimuus lisaa asiakkaan tunnetta
elaman ennakoitavuudesta ja hallittavuudesta, kun asiakas ymmartaa saamansa tiedot ja tie-
taa omat vaikuttamismahdollisuutensa. Elaman hallittavuus ja ymmarrettavyys ovat autono-
mian edellytyksia (Isola ym., 2017, s. 15). Osallisuus lisdantyi asiakasohjauksen kohtaami-
sissa, kun asiakas koki saavansa tilanteeseensa nahden tarpeeksi tietoa, jonka avulla han
pystyi muodostamaan oman nakemyksensa asiaan ja tiesi miten toimia. Toisin sanoen asia-
kasohjaajan asiantuntemus edesauttoi asiakkaan itsemaaraamisoikeuden toteutumista ja

oman asiantuntijuuden kehittymista.

Edelleen asiakkaan asiantuntijuuden hyodyntaminen ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittami-
nen ilmeni kokemuksissa, joissa asiakkaan toiveita ja mielipiteita paitsi kuunneltiin, myds ym-
marrettiin. Talloin toiveiden ja mielipiteiden esittaminen ei jaanyt pelkan kuuntelemisen ta-
solle. Asiakkaan kunnioittaminen oman elamansa asiantuntijana ja yhteisen ymmarryksen
I6ytaminen edistavat tasavertaista yhteistydosuhdetta (Heikkila ym., 2022, s. 7-8; Onnismaa,
2021, s. 30, 32).

Asiakkaan osallisuuden kokemus voi vahvistua, vaikkei hanelle myonnettaisikdan hanen ha-
kemaansa palvelua, jos han kokee tulleensa aidosti kuulluksi ja ndhdyksi (Kohl ym., 2022, s.
11). Aineistosta nakyi, etta paatosten ratkaisut heijastuivat koko palveluprosessiin ja taten

my0s asiakasohjaukseen. Asiakasohjaajan roolia pidettiin vahapatdisena ja turhana byrokra-

tian osana sen vuoksi, ettei asiakasohjaaja tehnyt paatosta palvelusta. Osallisuuden
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kokemusta heikensi tunne siita, ettei asiakasohjaajalla ollut vaikutusvaltaa asiakkaan palve-
luihin. Talldin asiakasohjaus koettiin ajan tuhlauksena ja merkityksettomana palveluna. Tutki-
muksen kohteena oleva asiakasohjaus on kasitteena lahempana palveluneuvontaa kuin var-
sinaista palveluohjausta. Varsinainen palveluohjaus mielletaan vastakulttuuriksi byrokratialle,
kun taas palveluneuvonta on byrokratian osa (Suominen, 2017, 10:15). Huomionarvoista on
myo0s se, etta Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden virassa oleva asia-

kasohjaaja voi tehda tarvittaessa paatoksen palvelusta.

Osallisuus muodostuu ihmisten valisessa toiminnassa ja vuorovaikutuksessa eli sosiaalisella
alueella (Valkama, 2022, s. 30). Vuorovaikutuksen merkitys nakyi myos tutkimustuloksissa.
Etenkin luottamuksen herattaminen ja asiakasohjaajan suhtautuminen asiakkaaseen tiivista-
vat kokemukset vuorovaikutussuhteesta. Asiakkaan arvostaminen ja hyvaksyminen omana
itsenaan seka kohtelu subjektina synnyttavat luottamusta, joka on hyvan asiakastyon edelly-
tys (Lampinen, 2019, s. 9). Tutkittavien kokemukset viestivat siita, etta asiakasohjaajan rooli
kuuntelijana ja ymmartavainen suhtautuminen herattivat luottamusta. Toimiva vuorovaikutus
horjuttaa valtasuhteita ja edistda asiakkaan kokemusta tuesta ja aidosta osallisuudesta (Heini
ym., 2019, s. 69).

Vastaavasti kokemukset kunnioituksen puutteesta ja aliarvoisesta kohtelusta kertovat valta-
suhteiden epatasaisesta jakautumisesta ja luottamuksen puutteesta. Heikoksi jaanyt osalli-
suuden kokemus ilmeni erityisesti vastauksissa, joissa asiakas oli kokenut kohtaamisen pai-
nostavaksi, noyryyttavaksi ja vahattelevaksi seka jaaneensa yksin asiansa kanssa. Ammatti-
laisen ennakkoluuloton asenne ja tietamattomyyden nakokulman omaksuminen ovat kunni-
oittavan kohtaamisen kannalta merkittavia taitoja (Heini ym., 2019, s. 29; Monkkonen, 2018,
s. 117; Onnismaa, 2021, s. 35). Jos kohtaaminen ei ole avointa, saattaa tyontekija tiedosta-
mattaan asettaa vammaisen ihmisen tiettyyn lokeroon ja kohdella hanta sen mukaisesti (Tihi-
nen, 2018, s. 53).

Asiakkaiden osallisuutta heikensi myos tunne siita, ettd vammainen henkildé ndhdaan rasit-
teena, ongelmana tai pelkkana lukuna muiden joukossa. Tama viittaa vammaisuuden laake-
tieteelliseen lahestymistapaan, joka korostaa asiantuntijan valtaa ja keskittymista toimintara-
joitteisiin (Nurmi-Koikkalainen, 2017b, s. 11). Suominen (2017, 2:38) tdhdentaa, etta palve-
luohjauksen lahtékohtana on ihminen ja hanen elamismaailmansa, eika ongelma tai diag-

noosi. Ihminen kohdataan suhteen kautta, eika sovittamalla hanta palveluihin. Opinnaytetyon
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kohteena oleva vammaispalveluiden asiakasohjaus on luonteeltaan palveluneuvontaa, eika

intensiivista palveluohjausta, johon Suominen viittaa.

Palveluneuvonnan tyypillinen asiakas on hyvan elamanhallinnan omaava henkild, joka kyke-
nee itse ottamaan yhteyttd saadakseen neuvoja sopivan palvelun I6ytamiseksi (Suominen,
2017, 6:55; Suominen, 2022, s. 24). Tama tyyppiasiakas hyotyy palveluneuvonnasta enem-
man kuin henkild, jolla on kasaantuneita ongelmia ja heikompi elamanhallinta. Naiden monia-
laista tukea tarvitsevien asiakkaiden tunnistaminen tapahtuu kuitenkin tyypillisesti asiakasoh-
jauksessa (Hietapakka ym., 2020, s. 40). Asiakasohjauksella on paikkansa myds heikoim-
massa asemassa olevien yhteydenottajien yksildllisten tuentarpeiden oikea-aikaisena tunnis-
tajana ja palveluiden jatkuvuuden turvaajana. Asiakkaan kohtaaminen vastavuoroisesti ja
elamantilannelahtodisesti on tunnistamisen keskidssa (Hietapakka ym., 2020, s. 46). Oli kyse
sitten intensiiviseta palveluohjauksesta tai ensivaiheen ohjauksesta, ei vuorovaikutuksen toi-
mivuutta ja asiakkaan kohtaamista subjektina voi korostaa lilakseen asiakkaiden osallisuuden

vahvistamisessa.
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9 POHDINTA

9.1 Opinnaytetyoprosessi

TutkimustyO ei ole koskaan suoraviivainen prosessi, jossa vaihe vaiheelta edetaan ennalta
laaditun suunnitelman mukaisesti (Hakala, 2024, s. 11). Tamankin opinnaytetyon tekemiseen
sisaltyi monenlaisia vaiheita, jotka pakottivat valilla palaamaan aikaisempiin vaiheisiin ja
muuttamaan niita seka toisinaan pohtimaan koko tutkimusasetelmaa uudestaan. Prosessissa
oli kuitenkin havaittavissa tietyt paavaiheet, jotka veivat tyota eteenpain (kuvio 9). Opinnayte-
tyon tekeminen alkoi lokakuussa 2023 aiheen valinnasta ja paattyi joulukuussa 2024 taman

raportin julkaisemiseen.

Aiheen valinta ja Tutkimus- Tutkimus- Aiheen
asiakasohjaajan suunnitelman suunnitelman jasentyminen

tapaaminen palautus esittaminen Maalis-/toukokuu

Lokakuu 2023 Tammikuu 2024 Helmikuu 2024 2024

Teorian Yhteistyo- Kysely ja
kirjoittaminen sopimus haastattelut

Kesa-/syyskuu 2024 Elokuu 2024 Lokakuu 2024

Tutkimuslupa
Kesakuu 2024

Aineiston

Tulosten Valmiin tyon Opinnaytetyon
analyysi y P ety

BN muodostuminen SN esittaminen julkaiseminen
Marraskuu 2024 Marraskuu 2024 Joulukuu 2024

Loka-/marraskuu
2024

Kuvio 9. Opinnaytetyoprosessin vaiheet.

Tutkimussuunnitelman palauttamisen jalkeen tutkimuksen toteuttaminen sisalsi viela hyvin
paljon kysymyksia ja epaselvyyksia. Aihe pysyi kuitenkin muuttumattomana koko tyon ajan.
TyoOssa haluttiin pitaa kiinni kolmesta asiasta: Asiakasohjauksesta, osallisuudesta seka asia-
kasnakokulmasta. Tietysta rajauksesta kiinni pitaminen osoittautui omalla tavallaan tutkimuk-
sen tekemisen haasteeksi, silla naiden kaikkien elementtien yhdistaminen ei ollut taysin mut-
katonta.
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Suunnitelman palauttamisen ja esittamisen jalkeen pohdin, miten lyhyen neuvontatilanteen
perusteella voi selvittaa osallisuuden kokemusta. Teoriaan perehtyminen ja tutkimuksen to-
teuttaminen paljastivat, etta se on taysin mahdollista, silla osallisuuteen vaikuttavat hyvin mo-
nenlaiset seikat. Valilla mietin 1aheisten ja omaisten nakokulman sisallyttamista tutkimuk-
seen, koska suuri huolenaihe Iapi tutkimuksen oli se, etta saanko tutkimukselleni riittavasti
vapaaehtoisia tutkittavia nimenomaan asiakkaista. Osallisuus tyon punaisena lankana ohjasi

tutkimusta kuitenkin vahvasti asiakasnakokulmaa kohti.

Suurin osa tutkimustuloksista kietoutuu aihetta ympardivaan teoriaan, mutta tuloksista paljas-
tui my0s jotain uutta, mita tutkimuksen teoriaosuudessa ei ollut osattu huomioida. Tuloksien
analysoiminen edellytti palaamista teoriaan ja uusien nakokulmien etsimista aiheen tarkaste-
luun. Kyseessa on kuitenkin laadullinen tutkimus, jolle on luonteenomaista tutkimustehtavan

lopullinen muotoutuminen vasta tutkimustulosten ilmettya (Hakala, 2024, s. 20).

Laadulliselle tutkimukselle ominainen piirre on myos tutkimuksen tekoon liittyvien ratkaisujen
muuttuminen prosessin edetessa (Kiviniemi, 2018, s. 73). Alkuperainen tarkoitus oli toteuttaa
ainoastaan teemahaastatteluja asiakkaille, ja verkkokysely paatettiin ottaa ikdan kuin var-
muuden vuoksi mukaan, jos haastateltavia ei Ioydykaan. Kumpikin menetelma kerasi odotet-
tua enemman halukkaita osallistujia. Valitettavasti yksi haastateltavista perui osallistumi-
sensa ja kaksi haastattelua eivat tuottaneet kayttokelpoista aineistoa tutkimuksen tarkoituk-
sen kannalta, minka vuoksi aineisto jai lopulta hieman suppeaksi. Tamankaltainen ennakoi-
mattomuus on kuitenkin inhimillista, kun on kyse inmisten tutkimisesta. Haastattelujen toteut-

taminen vaati my0Os oletettua enemman aikaa, muistettavia asioita ja jarjestamista.

Kyselyn toteuttamiseen liittyi paljon sudenkuoppia, jotka paljastuivat vasta kyselyn julkaisemi
sen jalkeen ja aineistoa analysoidessa. Ehka suurin ongelma kyselyssa oli asiakasohjauska-
site, jota ei avattu kyselyssa, eika tutkittavien tiedotteessa. Olin vain olettanut, etta tutkittavat
tietavat, mita asiakasohjaus tarkoittaa ja osaavat erottaa sen vammaispalveluiden sosiaalioh-
jauksesta ja sosiaalityosta. Facebook-paivitykseen oli liitetty kuva tutkijasta yhdessa vam-
maispalveluiden asiakasohjaajien kanssa, jotta paivityksen lukevat nakisivat tekstin lisaksi
kuvan asiakasohjaajista, joiden rooli liittyi olennaisesti tutkimukseen. Tama vihje ei ollut tar-

peeksi ilmeinen.

Monelle asiakasohjaus oli vieras termi, minka vuoksi vastaajat saattoivat olettaa, etta kyse-

lyssa kysytdaan vammaispalveluiden sosiaaliohjauksesta tai sosiaalitydsta. Oli erittain vaikeaa
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tietaa pelkkien vastausten perusteella, kuka oli tarkoittanut tutkimuksessa haettua asiakasoh-
jausta ja kuka vammaispalveluita yleisesti. Tietysti tamankaltainen epavarmuus eli se, onko
tutkittava ymmartanyt, mita tutkimuksessa haetaan, on aina lasna ihmisia tutkittaessa. Vali-
tettavasti verkkokysely ei tarjonnut mahdollisuutta esittaa jatkokysymyksia, jolloin tutkijan
rooli vastausten tulkitsemisessa korostui entisestaan. Osasta vastauksista pystyi kuitenkin
paattelemaan, etta vastaaja puhui selkeasti joko asiakasohjauksesta tai sosiaaliohjauksesta,

mika on otettu huomioon tutkimustuloksissa ja johtopaatoksissa.

Kyselya jalkikateen tarkasteltaessa olen sita mielta, etta kysely saattoi olla myds liian pitka,
etenkin avoimien kysymysten suhteen. Lisaksi jotkut avoimista kysymyksista saattoivat olla
liian monimutkaisia ja tulkinnanvaraisia. Koska asiakasohjaajan tydnkuva ei ollut kaikille
selva, saattoivat jotkut kysymykset inmetyttaa vastaajia. Esimerkiksi kysymykset liittyen vai-
kuttamismahdollisuuksiin seka toiveiden ja tarpeiden huomioimiseen saattoivat antaa vastaa-
jille kuvan, etta tama liittyy sosiaaliohjaukseen, vaikka kysymysten taustalla oli osallisuuden
selvittdminen. Tassa kohtaa kysymysten liiallinen keskittyminen osallisuuteen yhdistettyna
vastaajien epaselvyyteen asiakasohjaajan roolista saattoivat tehda kyselysta vaikeaselkoi-
sen. Kysymysten asettelussa olin tarkkaan pohtinut, miten saan nimenomaan osallisuuden

kokemuksia esille, mutta asiakasohjauksen kontekstissa se oli haastavaa.

Edellinen liittyy asiakasohjauksen ja palveluohjauksen kasitteiden vaihtelevaan kuvaamiseen
tutkimuksissa ja teoriassa joko samaa tarkoittavana tai erillisina menetelmina. Tutkimuksen
teoreettisessa viitekehyksessakin oli jatkuvasti pidettava mielessa asiakasohjauksen rooli
yleisena ohjauksena ja neuvontana, eika varsinaisena pitkakestoisena ja suunnitelmallisena
muutostyona. Varsinkin osallisuuden kasite on helppo yhdistaa varsinaiseen palveluohjauk-
seen, jota tehdaan palvelutarpeen arvioinnin perusteella. Osallisuuden tarkastelun asia-
kasohjauksessa teki haastavaksi asiakasohjauksen byrokraattinen luonne. Asiaa ei helpotta-
nut se, etta asiakasohjauksesta itsestaan ei Ioytynyt oikeastaan lainkaan tutkittua tietoa. On
selvaa, etta asiakasohjaus ja palveluohjaus sisaltavat samoja elementteja, joten palveluoh-
jaukseen liittyva tutkimustieto ja teoria ovat kayttokelpoisia myds asiakasohjauksen tutkimuk-
sessa. Jalkikateen voin kuitenkin todeta, ettei ole oikeastaan ihme, etta asiakasohjaus on

kansalaisille vieras asia, jos kasite ei ole viela vakiintunut teoriassakaan.

Koska yksi tutkimustuloksista liittyy asiakasohjaajien epaselvaan tehtavankuvaan ja tiedon
puutteeseen palvelusta, on tarkoituksenmukaista lisata asiakkaiden tietoutta asiakasohjauk-

sesta. Taman vuoksi paatettiin, etta "Vammaispalvelut Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue” -
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Facebook tililla seka Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen nettisivuilla julkaistaan valmiin
opinnaytetyon linkin lisaksi lyhyt ja selkea tietopaketti vammaispalveluiden asiakasohjauk-
sesta ja asiakasohjaajien tydnkuvasta (lite 6). Uskon ja toivon kuitenkin, etta tutkimuksen te-
keminen aiheesta lisasi itsessaan kansalaisten tietoutta asiakasohjauksesta, silla tutkimuk-

sesta tiedotettiin varsin laajasti.

Tutkimuksesta kiinnostuneiden ihmisten maara kolmen viikon sisalla kertoo siita, etta asiak-
kaat haluavat kertoa kokemuksistaan ja arvioida palveluja. Naen tarpeelliseksi, etta tutki-
musta tehdaan tulevaisuudessa lisaa asiakkaiden nakdkulmasta. Silloin ollaan osallisuuden
ja asiakaslahtdisyyden ytimessa. Uuden vammaispalvelulain vaikutusten tutkiminen asiakkai-
den arkeen ja osallisuuden kokemukseen tulee olemaan hyvin ajankohtainen lahivuosina.
Osallisuus on niin laaja-alainen kasite, etta sen tutkimisen voi liittda lahes kaikkeen sosiaa-
lialan tutkimus- ja kehittamistoimintaan. Toki vammaispalveluiden asiakasohjausta voisi tutkia
myos vammaispalveluiden sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien nakokulmasta ja kysya,
miten palvelu on vaikuttanut heidan tydhonsa. Lisaksi asiakasohjausta voisi tutkia vammais-
ten ihmisten omaisten ja laheisten nakemyksia selvittamalla, silla se toisi myds niiden vam-
maisten henkildiden nakokulmaa esille, jotka eivat itse kykene ottamaan yhteytta asiakasoh-

jaukseen.

Moni tuntui lahestyvan tutkimuksen aihetta palveluiden mydntamisen kautta. Avun ja tuen
saaminen on hyvin tunteita herattava teema, mika nakyi myos aineistossa. Kyse on kuitenkin
ihmisten sujuvasta arjesta, itsenaisesta elamasta ja yhdenvertaisesta asemasta muiden
kanssa. Toivon, etta tutkimuksen myota saataisiin lisattya vammaispalveluiden asiakkaiden
ja vammaissosiaalityon valista dialogia ja vahennettya vastakkainasettelua. On toki muistet-
tava, ettd hyvin moni asiakas on tyytyvainen kohtaamisiin ja yhteistydbhén vammaispalve-
luissa. Nahtavaksi jaa, miten uuden vammaispalvelulain voimaantuleminen vahvistaa asiak-
kaiden osallisuutta. Uskaltaisin vaittaa, etta asiakasohjaukselle tulee olemaan entista enem-

man tarvetta lain uudistuksen myllerryksessa.

9.2 Ammatillinen kasvu ja kehittyminen

Laadullinen tutkimus voidaan hahmottaa tutkimuksen tekijan oppimistapahtumana (Kiviniemi,
2018, s. 73). Opinnaytetyon tekeminen alusta loppuun kaikkine vaiheineen lisasi tietoja ja tai-

toja, joita sosiaalialan ammattilaisena tarvitaan. Sosiaalialan ammattikorkeakoulututkinnon
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suorittaneen tydelamaosaamista kuvataan sosionomin kompetensseina (Sosiaalialan ammat-
tikorkeakouluverkosto (SOAMK), i.a.). Sosionomin kompetensseja on kuusi: Sosiaalialan eet-
tinen osaaminen, asiakastydn osaaminen, sosiaalialan palvelujarjestelmaosaaminen, Kriitti-
nen ja osallisuutta edistava yhteiskuntaosaaminen, tutkimuksellinen kehittamis- ja innovaatio-
osaaminen seka tyoyhteiso-, johtamis- ja yrittajyysosaaminen. Opinnaytetyon tekeminen li-

sasi omaa kehittymistani sosiaalialan ammattilaiseksi jokaisen kompetenssin osalta.

Ensinnakin tutkimuksen toteuttaminen vaati kykya hallita suurta kokonaisuutta, mihin liittyy

paljon organisoimista, itsenaista tiedonhakua ja suunnittelua. Nama ovat itsensa johtamisen
taitoja, jotka liittyvat sosionomin tydyhteiso-, johtamis- ja yrittajyysosaamiseen. Yhteydenpito
ja yhteistydsopimuksen solmiminen yhteistydtahon kanssa opettivat omalta osaltaan tyoela-

mataitoja seka verkostoitumista.

Opinnaytetyon tekeminen kehitti analyyttista ja luovaa ajattelua niin aineiston analysoimisen
kuin myOs erinadisten paatosten ja ratkaisujen tekemisen myaota, mika liittyy tutkimukselliseen
kehittdmis- ja innovaatio-osaamiseen. Tata osaamista kartutti myos eri tutkimusmenetelmiin
ja tutkimuksen tekemiseen perehtyminen seka tutkimuseettisten periaatteiden ja ohjeiden
mukaisen tutkimusprosessin toteuttaminen. Prosessiin lukeutui jatkuva oman toiminnan kriitti-

nen tarkastelu ja arvioiminen.

Kriittisen ja osallisuutta edistavan yhteiskuntaosaamisen kehittaminen kulki mukana aiheen
valinnasta lahtien, silla asiakkaiden osallisuuden edistaminen kuulemalla asiakkaita kuului
opinnaytetyon tavoitteisiin. Asiakasnakokulma lisasi omaa ammatillista ymmarrystani asiak-
kaiden todellisuudesta seka asiakasnakokulman tarkeydesta palveluiden kehittamisessa. Asi-
akkaiden nakemysten kuuleminen on osallisuuden ytimessa, silla asiakkaat ovat palveluiden
kayttajina palveluiden parhaita asiantuntijoita. Kriittiseen yhteiskuntaosaamiseen liittyva valta-
rakenteiden tarkastelu nakyi opinnaytetydssa asiakasohjaajan ja asiakkaan valisen yhteis-
tydsuhteen pohdinnassa. Saavutettavuuden kasitteleminen avasi eriarvoisuutta tuottavia ra-

kenteita ja prosesseja. Lisaksi aihetta lahestyttiin niin yksilo-, yhteisd- kuin yhteiskuntatasolla.

Vammaissosiaality6ta ja -palveluita seka palveluohjausta koskevaan teoriaan tutustuminen
lisasi ymmarrystani sosiaalialan palvelujarjestelmasta. Palvelujarjestelmaan liittyvaa osaa-
mistani vahvisti ehdottomasti myds Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman ta-
voitteisiin ja tarkoitukseen perehtyminen. Asiakasohjaukseen tutustuminen ja sen paikantami-

nen ennaltaehkaisevana ja matalan kynnyksen palveluna valottivat asiakasohjauksen
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merkitysta palvelujarjestelmassa. Sosiaalihuollon toteuttaminen on vahvasti sidoksissa alan
lakiin, johon syventyminen oli osa opinnaytetyon teoriaosuuden kirjoittamista. Sosiaalialan
laintuntemus ja sen mukaan toimiminen kuuluu sosiaalialan palvelujarjestelmaosaamiseen.
Osallisuuden teoria syvensi osaamistani ja ymmarrystani asiakkaan kokonaisvaltaisesta huo-
mioimisesta. Haastattelut ja kyselyn vastaukset valottivat palvelujarjestelmaa ja sosiaalitur-

vaa asiakasnakokulmasta.

Osallisuuden ja asiakasohjauksen teoriaosuuksien kirjoittaminen lisasivat tietouttani dialogi-
sesta ja ammatillisesta vuorovaikutuksesta, jota vahvistivat myos aineistonkeruu ja analysoi-
minen. Niin ikdan haastattelutilanteet tarjosivat hyvaa harjoitusta asiakkaan kohtaamiseen ja
kuuntelemiseen. Haastattelujen kohtaamiset vahvistivat ammatinvalintaani ja antoivat urake-
hitykselleni uudenlaista suuntaa. Sosiaalialan asiakastyon osaamiseen kuuluva oman toimin-
nan kriittinen reflektio vahvistui opinnaytetydprosessin aikana. Avaan ratkaisujani ja valinto-

jani rehellisesti opinnaytetyon raportissa ja tunnistan kehitettavat kohdat.

Opinnaytetyon tekeminen vahvisti myds sosiaalialalla tarvittavaa eettista osaamista. Asiak-
kaiden osallisuuden edistaminen, jota opinnaytetydlla tavoiteltiin, kuuluu sosionomin eetti-
seen osaamiseen. Teoriaosuudessa vammaisuuden maaritteleminen lisasi omaa ymmarrys-
tani vammaisuuden moninaisuudesta ja sidonnaisuudesta ymparistoon seka yhteiskunnalli-
siin tekijoihin. Taman lisaksi termin avaaminen johti itsepohdiskeluun omasta suhtautumi-
sesta vammaisuuteen ja kasityksesta, jota yhteiskuntamme vammaisuudesta luo. Tutkimuk-

sen toteuttaminen edellytti myos paljon eettista pohdintaa saavutettavuuden suhteen.
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Liite 1. Facebook-paivitys

Q? Vammaispalvelut Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue
1. lokakuu - &

Hei vammaispalveluiden asiakas!

Oletko ollut yhteydessd Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden
asiakasohjaukseen? Jos vastasit kylld, tama pdivitys on juuri sinua varten!

Olen Susanna Schramko, sosionomiopiskelija, ja teen opinndytetydtd vammaispalveluiden
asiakasohjauksesta. Kerdan asiakkaiden kokemuksia asiakasohjauksesta verkkokyselylld ja
haastatteluilla. Voit osallistua joko verkkokyselyyn tai haastatteluun. Haluan selvittda, miten
sind asiakkaana olet kokenut vammaispalveluiden asiakasohjauksen ja miten olet tullut
kuulluksi ja kohdatuksi.

Jos haluat vastata verkkokyselyyn, klikkaa tata linkkia: https://link.webropolsurveys.com/
S/4C41424DA665A015

Kysely on auki 1.-20.10.2024.

Jos haluat osallistua haastatteluun, klikkaa tata linkkid: https://link.webropolsurveys.com/S/
D161F4066214E1F9 ja jdtd yhteystietosi lomakkeelle. Olen sinuun yhteydessd haastattelun
suhteen. Haastattelut jarjestetadn lokakuun aikana.

Jos sinulla herdsi kysyttdvaa, vastaan mielellani tutkimukseen liittyviin kysymyksiin
sahkdpostitse: susanna.schramko@seamk.fi

Olen erittain kiitollinen kaikista vastauksistal!

(Kuvassa: Keskelld Susanna, vierelld asiakasohjaajat Sari ja Kari)

O Vammaispalvelut Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue
QF 15. lokakuu klo 8.02 - @&

Kiitos kaikille tdhan mennessa vastanneille! ©

Linkit ovat vield sunnuntaihin asti auki!

Haluan korostaa vield, etta tutkimus koskee vammaispalveluiden asiakasohjausta eli Sari
Palomden ja Kari Avanteen kanssa asioimista, ei sosiaaliohjaajan tai sosiaalitytntekijdn kanssa
asioimista.
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Liite 2. Kyselylomake

Kokemuksia vammaispalveluiden asiakasohjauksesta

Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Hei!

Nimeni on Susanna Schramko ja olen sosionomiopiskelija. Teen opinnaytetyéta Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Kyselylla keraan

asiakkaiden kokemuksia asiakasohjauksesta.

Kyselyssa on pakollisia ja vapaaehtoisia kysymyksia. Vastaamiseen menee aikaa noin 10
— 20 minuuttia siita riippuen, kuinka pitkasti ja kuinka moneen kysymykseen vastaat. Ky-

sely on taysin anonyymi. Voit tayttaa kyselyn tarvittaessa myos avustajan kanssa.

Olen erittain kiitollinen jokaisesta vastauksesta!

Tiedote tutkimuksesta

Olen tutustunut tiedotteeseen tutkimuksesta. *

Kylla

1. Miten olet ollut yhteydessa vammaispalveluiden asiakasohjaukseen? *
Puhelimitse

Tekstiviestilla

Sahkopostilla

Chatin kautta

Kaymalla sote-keskuksessa

Yhteydenottolomakkeella



2(5)

2. Miten helpoksi koit yhteydenottamisen?

3. Jos kaytit Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivuja, miten helposti l10ysit

tarvitsemasi tiedon?

4. Olivatko soittoajat mielestasi sopivia?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

5. Olivatko Chatin aukioloajat mielestasi sopivia?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

6. Minkalaiset ajankohdat olisivat sopineet paremmin?

Seuraavaksi esitetaan vaittamia. Valitse kokemustasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

7. Keskustelulle oli riittavasti aikaa. *
Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta



8. Asiakasohjaaja kaytti selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

Tulin itse ymmarretyksi. *
Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

10.Sain vaikuttaa omaan asiaani. *

11

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

. Toiveeni ja mielipiteeni huomioitiin. *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta

Jokseenkin eri mielta

3(3)
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Taysin eri mielta

12.Millaiseksi koit kohtaamisen asiakasohjaajan kanssa? Millainen tunne sinulle jai
kohtaamisesta? (Kohtaamisella tarkoitetaan kaikkia asiointitapoja, myds teksitvies-

teja seka sahkopostia) *

13.Miten selkeaksi koit pavleun ja miten sina tulit ymmarretyksi?

14.Miten sait osallistua omaan asiaasi?

15. Miten tilanteesi ja tarpeesi huomioitiin?

16.Koitko, ettd sait tarpeeksi tietoa palveluista ja valinnanmahdollisuuksista? (Esimer-
kiksi tieto eri palveluista, eri vaihtoehdoista seka niiden seurauksista ja vaikutuk-

sista, ja prosessin etenemisesta)

17.Mita yhteydenotosta seurasi? (Ratkesiko asia tai ohjattiinko sinut eteenpain?) *

18.Miten hyddylliseksi koit asiakasohjauksen? *
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19. Avoin palaute vammaispalveluiden asiakasohjauksesta. Risut ja ruusut.

20.Koin taman kyselyn tarpeelliseksi. *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa, eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

21.Haluatko kertoa viela jotain kyselyyn tai aiheeseen liittyen?
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Liite 3. Haastattelun yhteydenottolomake

Haastattelun yhteydenottolomake

Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Hei!

Nimeni on Susanna Schramko ja olen sosionomiopiskelija. Teen opinnaytety6ta asiakkai-
den kokemuksista Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen vammaispalveluiden asiakasoh-
jauksesta. Keraan kokemuksia verkkokyselylla ja haastatteluilla. Mikali olet ollut yhtey-
dessa asiakasohjaukseen ja haluat kertoa kokemuksistasi haastattelussa, jata yhteystie-

tosi alla olevalle lomakkeelle. Olen sinuun yhteydessa haastattelusta.

Haastattelut jarjestetdan lokakuun aikana Seinajoen virastotalolla, vammaissosiaalityon
toimipisteessa tai sovittaessa toisessa hyvinvointialueen sote-keskuksessa. Haastatteluun
on syyta varata aikaa noin tunti. Haastattelu nauhoitetaan ja haastatteluaineisto kasitellaan

anonyymisti.

Kiitos kiinnostuksestasi tutkimustani kohtaan!

Tiedote tutkimuksesta ja tietosuojaseloste

Olen lukenut tiedotteen tutkimuksesta ja tietosuojaselosteen. *

Kylla

Jata yhteystietosi tahan.
Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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Liite 4. Tiedote tutkimukseen osallistumisesta

Kerro kokemuksistasi!

Tutkimus vammaispalvelun asiakasohjauksesta
Haluatko osallistua tutkimukseen, jossa selvitetaan asiakkaiden kokemuksia
Hyvaep:n vammaispalveluiden asiakasohjauksesta?

Seindjoen ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelija Susanna Schramko keraa
asiakkaiden kokemuksia verkkokyselylla ja haastatteluilla.

SeAmKkin tiedote tutkimuksesta

e Voit osallistua tutkimukseen vastaamalla verkkokyselyyn
»

e Kysely on avoinna 1.-20.10.

e Jos haluat osallistua myds haastat-
teluun, jata yhteystietosi lomak-
keelle ja Susanna ottaa sinuun yh-
teytta.

Lisatietoja

susanna.schramko@seamk.fi



https://epedufi-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/susanna_schramko_seamk_fi/ET32BL06mN5Piqb38fVVvy4B5QxLS_2sSvRo0LhfXQrzyg?rtime=r-VDThvi3Eg
https://link.webropolsurveys.com/S/4C41424DA665A015
https://link.webropolsurveys.com/S/D161F4066214E1F9
https://link.webropolsurveys.com/S/D161F4066214E1F9
file:///C:/Users/susan/OneDrive/Desktop/susanna.schramko@seamk.fi
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Liite 5. Teemahaastattelurunko

Mita sinulle tulee ensimmaisena aiheesta mieleen? Miten kuvailisit asiakasohjausta?

1. Saavutettavuus ja tavoitettavuus

- Miten olet ollut yhteydessa asiakasohjaukseen?

- Mita kautta sait tiedon asiakasohjauksesta?

- Miten helposti [0ysit tiedon asiakasohjauksesta? (Yhteydenottamisen helppous)

- Miten helpoksi koit Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivujen kaytén? Mi-
ten helposti I10ysit tarvitsemasi tiedon sieltd?

- Kaoitko, etta yhteydenottotapoja oli tarpeeksi saatavilla?
o Minkalaisia muita yhteydenottotapoja olisit kaivannut?

- Oliko puhelinaikoja riittavasti? Minkalaisia puhelinaikoja olisit kaivannut? Esim. eri
kellonaikoja tai puhelinlinjojen pidempia aukioloaikoja?

- Olivatko chatin aukioloajat riittavat? Olisitko kaivannut eri aikoja tai chatin pidempaa
aukioloaikaa? Minkalaisia?

- Miten nopeasti tavoitit asiakasohjaajan? Miten nopeasti sinulle vastattiin?

- Koitko, etta keskustelulle oli riittavasti aikaa? (Vain jos ollut puhelimitse tai livena
yhteydessa)

2. Ymmarrettavyys ja selkeys

- Kayttikoé asiakasohjaaja ymmarrettavaa ja selkeaa kielta? (Puhelimessa, chatissa,
viesteissa)

- Miten koit asiakasohjaajan puhetavan/kielenkayton/ymmarrettavyyden?

- Kerro tarkemmin, minkalaista kielenkayttoa olisit toivonut? Miten olisit ymmartanyt
asiakasohjaajaa paremmin?

- Lupasiko lahettaa lisatietoja, materiaaleja yms.?

- Miten asiakasohjaaja huomioi erityisyytesi kommunikaatiossa?
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Koitko, etta tulit itse ymmarretyksi?

Ymmarsiko asiakasohjaaja asiasi ja mita sina kerroit?

. Kohtaaminen

Miten koit kohtaamisen asiakasohjaajan kanssa?
Millainen tunne sinulle jai kohtaamisesta?

Miten turvalliseksi koit olosi? Koitko olosi turvalliseksi? Koitko, etta sinusta valitet-
tiin?

Miten ystavallista/asiallista/kunnioittavaa kohtaaminen oli?

. Kuulluksi tuleminen

Milla tavalla mielipiteesi, toiveesi tai nakemyksesi huomioitiin?

Miten asiakasohjaaja osoitti kiinnostusta asiaasi? Koitko, ettd asiakasohjaaja oli
kiinnostunut asiastasi?

Annettiinko sinulle tarpeeksi aikaa esittaa asiasi? Enta saitko miettia eri vaihtoeh-
toja tai paatostasi rauhassa?

. Asiakkaan osallistuminen

Miten koit osallistumisesi omassa asiassasi? (osallistuminen omaehtoista, ei pako-
tettu tai tuputettu palveluita)

Miten koit vaikuttamismahdollisuutesi omassa asiassasi?

Miten yhteistyd sinun ja asiakasohjaajan valilla toimi? Koitko, etta toimitte yhteis-
tydssa? Etsittekd ratkaisuja yhdessa?

Tuntuiko sinusta silta, etta suhde asiakasohjaajaan oli tasavertainen?
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. Kokonaisvaltainen huomioiminen ja tyontekijan asiantuntijuus

Miten asiakasohjaaja huomioi tilanteesi? Osasiko han kysya tarpeelliset ja oleelliset
kysymykset?

Miten vammasi/sairautesi/diagnoosisi/erityistarpeesi otettiin huomioon?

Koitko, etta sinut huomioitiin kokonaisvaltaisesti?

Koitko, etta asiakasohjaaja osasi tunnistaa sairauteesi/vammaasi/diagnoosiisi liitty-
vat tarpeet ja vamman yms. vaikutukset ja merkitykset elamassasi? Jos ei, konsul-
toiko han jotain toista tahoa tai pyysi tydparilta apua tai lupasi selvittaa asiaa?

Miten mahdolliset laheisesi ja omaisesi huomioitiin asiakasohjauksessa?

Kertoiko asiakasohjaaja myos muiden toimijoiden palveluista? Tai konsultoiko han
muita? - moniammatillisuus

. Vuorovaikutuksen avoimuus, prosessin lapinakyvyys
Selvitettiinké sinulle eri vaihtoehtoja? Ja valinnanmahdollisuuksia?
Saitko tarpeeksi tietoa eri palveluista?

Miten sinulle kerrottiin eri vaihtoehdoista?

Kerrottiinko vaihtoehtojen mahdolliset seuraukset ja vaikutukset? Mahdollisuudet?
Haitat?

Selvitettiinko sinulle, miten prosessi etenee?

Varmistiko asiakasohjaaja, etta sait tarvittavat tiedot ja tiedat miten jatkaa eteen-
pain?

Kertasiko asiakasohjaaja sovitut asiat?
Selvitettiinkod sinulle oikeutesi ja velvollisuutesi?

Kertoiko asiakasohjaaja sinulle kasiteltavan paatoksen mahdollisen lopputuloksen,
jos se oli ilmeinen?

Perusteliko asiakasohjaaja (mahdollisen) paatdéksen?
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. Palvelun hyoty

Miten hyodylliseksi koit asiakasohjauksen?

Miten sinua autettiin? Milla tavalla sinua autettiin?

Oliko apu oikea-aikaista?

Esim. saitko apua hakemuksen tekemiseen tai tayttamiseen?

Mita yhteydenotosta seurasi?

Ratkesiko asiasi asiakasohjauksen avulla? Vai ohjattiinko sinut seuraavalle taholle?

Koitko, etta sait tarvittavat tiedot, miten jatkaa tai mita tapahtuu yhteydenoton jal-
keen?

Saitko asiakasohjauksesta vastauksen siihen, mita olit Iahtenyt hakemaan?
Koitko, etta sait tarvitsemasi avun?

. Toiveet ja palaute

Minkalaisia toiveita sinulla on asiakasohjauksen suhteen?

Minkalaista palautetta haluat antaa asiakasohjaukselle?

Mita kehitettavaa asiakasohjauksessa mielestasi on?

Haluaisitko paasta vaikuttamaan enemman palvelujen suunnitteluun ja kehittdmi-
seen? Milla tavalla haluaisit osallistua? Esim. kyselyt, asiakasraadit?

Vapaa sana, onko viela jotain, mita haluat kertoa tai lisata
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Liite 6. Kuva vammaispalveluiden asiakasohjauksesta

Vammaispalveluiden asiakasohjaus

Ensiarviointi: Kun asiakas
ottaa ensimmaista kertaa
yhteyttd, selvitetdan

* Mita palveluita ja

tukitoimia voin saada?

* Miten haen
palveluita?

Asiakasohjaaja:
* Neuvoo ja ohjaa

 Kartoittaa tilanteen, tekee tilanteen kiireellisyys ja
mahdollinen

ensiarvioinnin .
. . palvelutarpeen arvioinnin
* Ohjaatarvittaessa eteenpain ——

Yhteydenotto:
Puhelimitse
Tekstiviestilla

Q Sahkopostilla (Q %ﬁ (@)
- Chatin kautta JEL
I’_\O Yhteydenotto- Asiakasohjaaja ‘

' lomakkeella jaal

Vierailemalla
toimipisteella

Sosiaaliohjaaja ja
sosiaalityontekija
Asiakas

Yhteydenottajat:
Asiakkaat,
laheiset ja omaiset,

Palvelutarpeen arviointi
Tekee paatokset
palveluista

Voit olla yhteydessa
anonyymisti!
*Yleistd ohjausta ja neuvontaa

Asiakassuunnitelma
Vastaa asiakkuuksista

palveluntuottajat,
viranomaiset,
yhteistyotahot

voidaan antaa pyytamatta
asiakkaan henkilotietoja.”
(THL}

& Susanna Schramko
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