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1 JOHDANTO 

Uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) astui voimaan huhtikuussa 2015. Ta-
voitteena lakiuudistuksella on vähentää korjaavien toimenpiteiden tar-
vetta vahvistamalla peruspalveluja sekä madaltamalla kynnystä tuen hake-
miselle. Yksi keskeisimmistä lain valmistelua linjanneista periaatteista on 
asiakaslähtöisyys, jonka perusteella palveluja järjestetään mahdollisim-
man toimiviksi juuri asiakkaan tarpeiden näkökulmasta. Asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan välinen vuoropuhelu on edellytys sille, että asiakas kokee 
saaneensa hyvää palvelua ja kohtelua ja hänen yksilöllinen tilanteensa tu-
lee huomioiduksi. (Sosiaalihuoltolaki soveltamisopas n.d.) 
 
Tässä opinnäytetyössä tutkitaan asiakasperheiden kokemuksia sosiaali-
huoltolain mukaisesta lapsiperheiden palvelutarpeen arviointityöskente-
lystä. Erikoistava harjoittelu lastensuojelun avohuollon palveluissa, palve-
lutarpeen arviointitiimissä, herätti mielenkiinnon tämän tutkimuksen te-
kemiseen. Erilaisten työparien työskentelyn seuraaminen ja erilaisten asi-
akkaiden tapaaminen palvelutarpeen arvioinnissa herätti kysymyksen 
siitä, miten palvelutarpeen arviointi näyttäytyy asiakkaalle ja vaikuttaako 
asiakkaan suhtautumistapaan se, miten asiakas on palvelutarpeen arvioin-
tiin ohjautunut. Palvelutarpeen arviointi voi alkaa asiakkaan omasta yhtey-
denotosta, jonkun ulkopuolisen tahon tekemästä lastensuojeluilmoituk-
sesta taikka jos viranomaisen tietoon muulla tavoin tulee sosiaalihuollon 
tarpeessa oleva henkilö (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 34). 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimustehtävänä on selvittää, millaisia kokemuk-
sia lapsiperheiden palvelutarpeen arviointiin osallistuneilla asiakkailla on 
palvelutarpeen arviointiprosessista. Erityinen mielenkiinto kohdistuu sii-
hen, mikä on asiakkaiden kokemus kohtaamisesta, kuulluksi tulemisesta 
sekä siitä, onko palvelutarpeen arviointiprosessi heidän mielestään onnis-
tunut ja saavatko he prosessin jälkeen sellaisia palveluita, joita kokevat it-
selleen tarpeelliseksi. 
 
Opinnäytetyön työelämäyhteistyökumppani on Hämeenlinnan Kaupunki. 
Opinnäytetyön keskeiset käsitteet ovat asiakaslähtöisyys, perhe, kohtaa-
minen ja osallisuus. Asiakasperheille, jotka tähän tutkimukseen ovat osal-
listuneet, on tehty palvelutarpeen arviointi Hämeenlinnassa vuonna 2017 
tai 2018. Aineisto koostuu yhdestä vapaamuotoisesta kirjoitelmasta ja kah-
desta haastattelusta.   
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2 LAINSÄÄDÄNTÖ 

Lapsiperheiden palvelutarpeen arviointi on sosiaalihuoltolain (1301/2014) 
mukainen toimenpide. Sosiaalihuoltolain lisäksi palvelutarpeen arviointia 
määrittää lastensuojelulaki (1302/2014), mikäli lastensuojelutarpeen arvi-
ointi tulee kysymykseen. Seuraavassa esittelen näiden lakien keskeisiä pe-
riaatteita. 

2.1 Sosiaalihuoltolaki 

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistää ja ylläpitää hyvinvointia sekä 
sosiaalista turvallisuutta, turvata yhdenvertaisin perustein tarpeenmukai-
set, riittävät ja laadukkaat sosiaalipalvelut sekä muut hyvinvointia edistä-
vät toimenpiteet. Sosiaalihuoltolain tavoitteena on myös edistää asiakas-
keskeisyyttä sekä asiakkaan oikeutta hyvään palveluun ja kohteluun sosi-
aalihuollossa sekä parantaa yhteistyötä sosiaalihuollon ja kunnan eri toi-
mialojen sekä muiden toimijoiden välillä. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 
1) 

2.1.1 Sosiaalihuoltolain keskeiset periaatteet 

Sosiaalihuoltolain kuudennen pykälän mukaan kunnan asukkailla on oltava 
saatavilla neuvontaa ja ohjausta. Lasten, nuorten ja erityistä tukea tarvit-
sevien henkilöiden neuvontaan ja ohjaukseen on kiinnitettävä erityistä 
huomiota. Sosiaalihuollon on tarvittaessa toimittava yhteistyössä perus-
terveydenhuollon sekä muiden toimijoiden kanssa neuvontaa ja ohjausta 
järjestäessään.  
 
Sosiaalihuoltolaki määrittelee myös rakenteellisen sosiaalityön tekemi-
sestä. Rakenteellista sosiaalityötä tulee tehdä hyvinvoinnin ja terveyden 
edistämiseksi. Rakenteellinen sosiaalityö sisältää tiedon tuottamista asiak-
kaiden tarpeista ja niihin vastaavien palveluiden vaikutuksista, toimen-
pide-ehdotuksien tekemistä sosiaalisten ongelmien ehkäisemiseksi sekä 
yhteistyön tekemistä muiden toimijoiden kanssa palvelu- ja tukivalikoiman 
kehittämiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 7) 
 
Sosiaalihuoltolakiin on kirjattu, että asiakkaalla on oikeus saada laadultaan 
hyvää sosiaalihuoltoa. Asiakasta tulee kohdella siten, että hänen ihmisar-
voaan ei loukata ja hänen yksityisyyttään ja vakaumustaan kunnioitetaan. 
Asiakkaaseen ei saa kohdistua minkäänlaista syrjintää. (Sosiaalihuoltolaki 
1301/2014 § 30) 
 
Sosiaalihuoltolain pykälä 32 määrittelee lapsen ja nuoren kuulemisesta 
häntä koskevia päätöksiä tehtäessä. Lapsen ja nuoren mielipiteisiin ja toi-
vomuksiin on kiinnitettävä erityistä huomiota sosiaalihuollon tarvetta ar-
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vioitaessa.  Lapselle tulee turvata mahdollisuus saada tietoa ikään ja kehi-
tystasoon sopivalla tavalla. Lapsen mielipide tulee selvittää siten, että lap-
selle taikka lapsen ja hänen vanhempiensa tai muiden läheisten ihmisten 
suhteille ei aiheudu tarpeetonta haittaa. Erityinen hienovaraisuus lapsen 
kuulemisessa on tärkeää, eikä hänelle tule antaa tietoja, jotka vaarantaisi-
vat hänen kehitystään. Mielipiteen selvittämisen tapa on kirjattava lasta 
koskeviin asiakirjoihin. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 32) 
 
Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta. Asiakkuus alkaa myös mi-
käli muulla tavoin, esimerkiksi lastensuojeluilmoituksen kautta vireille tul-
lutta asiaa ryhdytään käsittelemään. Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa myös 
silloin, kun henkilölle annetaan sosiaalipalveluja. Asiakkuus päättyy, kun 
sosiaalihuollon järjestämiselle ei ole perusteita. (Sosiaalihuoltolaki 
1301/2014 § 34) 

2.1.2 Palvelutarpeen arviointi 

Sosiaalihuoltolain mukaan kunnallisen sosiaalihuollon palveluksessa ole-
van henkilön on huolehdittava siitä, että esille tulleen sosiaalihuollon tar-
peessa olevan henkilön palvelutarpeen kiireellisyys arvioidaan välittö-
mästi. Palvelutarpeen arviointiin on oikeus, mikäli arvioinnin tekeminen ei 
ole ilmeisen tarpeetonta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36) 
 
Arviointi on aloitettava viipymättä, mutta viimeistään seitsemäntenä arki-
päivänä asian vireille tulosta, mikäli henkilö on yli 75-vuotias tai henkilö 
saa vammaisetuuksista annetun lain mukaista ylintä hoitotukea. Erityistä 
tukea tarvitsevan lapsen palvelutarpeen arviointi on niin ikään aloitettava 
viimeistään seitsemäntenä arkipäivänä ja valmistuttava kolmen kuukau-
den kuluessa asian vireille tulosta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36) 
 
Arviointi tehdään siinä laajuudessa kuin asiakkaan elämäntilanne edellyt-
tää. Asiakkaalle on arviointia tehtäessä selvitettävä hänen lainsäädännölli-
set oikeutensa ja velvollisuutensa. Asiakkaalle on myös ymmärrettävällä 
tavalla selvitettävä vaihtoehdot palvelujen toteuttamisessa ja näiden pal-
velujen vaikutukset. Asiakkaan toiveet, mielipiteet ja yksilölliset tarpeet on 
otettava huomioon ja toimittava asiakkaan itsemääräämisoikeutta kun-
nioittavasti. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36) 
 
Palvelutarpeen arvioinnista vastaa virkasuhteessa oleva sosiaalityöntekijä, 
mikäli kyseessä on erityistä tukea tarvitseva lapsi tai muu erityistä tukea 
tarvitseva henkilö. Muussa tapauksessa arvioinnista vastaa sosiaalihuollon 
ammattihenkilöistä annetun lain (817/2015) 3 §:ssä tarkoitettu sosiaali-
huollon ammattihenkilö. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36) 
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2.1.3 Palvelutarpeen arvioinnin sisältö 

Palvelutarpeen arvioinnissa arvioidaan sitä, onko henkilöllä tuen tarvetta 
ja mikäli näin on, arvioidaan edelleen, millaista tuen tarve on luonteeltaan; 
tilapäistä, toistuvaa vaiko pitkäaikaista. Arviointi sisältää yhteenvedon 
sekä asiakkaan tilanteesta, että sosiaalipalvelujen ja erityisen tuen tar-
peesta sekä johtopäätökset asiakkuuden edellytyksistä. Palvelutarpeen ar-
vioinnin yhteenvedon tulee sisältää myös asiakkaan oman näkemyksen ja 
mielipiteen palvelutarpeestaan sekä asiakkaan ja työntekijän arvion oma-
työntekijän tarpeesta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 37) 
 
Palvelut tulee järjestää siten, että tuen tarpeen ollessa tilapäistä on oikea-
aikaisilla ja riittävillä tilapäisillä palveluilla pyrittävä pidempiaikaisen tuen 
tarpeen ehkäisemiseen. Mikäli tuen tarve on jatkuva tai toistuva on palve-
lujen järjestämisen tavoitteena tuen tarpeen päättyminen määräajan jäl-
keen ja asiakkaan itsenäinen selviytyminen. Kun tuen tarve on pysyvä tai 
pitkäaikainen pyritään palvelut järjestämään niin, että jatkuvuus turva-
taan. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 38) 
 
Sosiaalihuollon viranomaisen on huolehdittava siitä, että arviointityösken-
telyssä, päätöksenteossa ja sosiaalihuollon toteuttamisessa on käytettä-
vissä riittävästi osaamista henkilön yksilöllisiin tarpeisiin nähden. Vastaa-
van työntekijän pyynnöstä muiden viranomaisten on osallistuttava henki-
lön palvelutarpeen arvioinnin tekemiseen. Yhteydessä tulee tarpeen mu-
kaan olla myös eri yhteistyötahoihin ja asiantuntijoihin. Yhteistyötä on teh-
tävä tarpeen mukaan myös henkilön omaisten ja muiden hänelle läheisten 
tahojen kanssa. Sosiaalihuollon ja muiden hallinnonalojen palvelujen tulee 
muodostaa asiakkaan edun mukainen kokonaisuus. (Sosiaalihuoltolaki 
1301/2014 § 41) 

 
Arvioinnin jälkeen voidaan todeta, ettei asiakkaalla ole tarvetta palveluille. 
Tällöin palvelutarpeen arvioinnin päättyessä päättyy myös asiakkaalla 
avoinna ollut sosiaalihuollon asiakkuus. Jos palvelun tarve todetaan asia-
kas voi ohjautua esimerkiksi perheneuvolaan, kotipalveluun, varhaisen 
tuen perhetyöhön, nuorisoikäisten tukipalvelu Toppariin, lapsiperheiden 
sosiaalityöhön tai lastensuojeluun. Asiakkaat voivat ohjautua arvioinnin 
kautta myös perheasiain sovitteluun. (Hämeenlinnan kaupunki, 2015) 
 
Arviointia ei tarvitse tehdä, jos se on ilmeisen tarpeetonta esimerkiksi sen 
vuoksi, että tilannetta on vastikään arvioitu tai sen vuoksi, että on ilmeistä, 
ettei henkilö tule jatkossa tarvitsemaan sosiaalipalveluja. Lastensuojeluil-
moitukset, joita tehdään vanhempien välisen huoltoriidan ollessa meneil-
lään, on käsiteltävä samalla tavoin kuin muutkin ilmoitukset. (THL, 2016) 
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2.1.4 Sosiaalihuoltoa koskeva päätöksenteko ja toimeenpano 

Sosiaalipalvelujen järjestämistä koskeva päätös on toimitettava asiakkaalle 
kirjallisesti. Päätös tulee toimeenpanna viipymättä, mutta kuitenkin kol-
men kuukauden kuluessa asian vireille tulosta. Kiireellisissä tapauksissa 
päätös on tehtävä käytettävissä olevien tietojen valossa viipymättä niin, 
ettei asiakkaan oikeus huolenpitoon ja toimeentuloon vaarannu. (Sosiaali-
huoltolaki 1301/2014 § 45) 

2.2 Lastensuojelulaki 

Lastensuojelulain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus tasapainoiseen ja 
monipuoliseen kehitykseen, turvalliseen kasvuympäristöön, sekä erityi-
seen suojeluun (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 1). Ensisijainen vastuu lap-
sen hyvinvoinnista on lapsen vanhemmilla ja muilla huoltajilla. Viranomais-
ten tulee tukea vanhempia ja huoltajia heidän kasvatustehtävässään. Vi-
ranomaisten tulee tarjota perheelle apua riittävän varhain sekä ohjattava 
tarvittaessa lastensuojelun piiriin. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 1-2)  

2.2.1 Lastensuojelulain keskeiset periaatteet 

Lastensuojeluasia tulee vireille hakemuksesta tai mikäli sosiaalityöntekijä 
tai muu lastensuojelun työntekijä on saanut muutoin tietää mahdollisesta 
lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta. Lastensuojeluasian vireille tu-
lon jälkeen sosiaalityöntekijän tai muun lastensuojelun työntekijän on ar-
vioitava välittömästi lapsen mahdollinen kiireellinen lastensuojelun tarve. 
(Lastensuojelulaki 1302/2014 § 26) 
 
Lisäksi on tehtävä sosiaalihuoltolain 36 §:n mukainen palvelutarpeen arvi-
ointi, jollei arvioinnin tekeminen ole ilmeisen tarpeetonta. Palvelutarpeen 
arvioinnin yhteydessä selvitetään lastensuojelun tarve, ellei asia ole sel-
västi luonteeltaan sellainen, ettei lastensuojelun tukitoimia tarvita. (Las-
tensuojelulaki 1302/2014 § 26) 
 
Arvion lastensuojelulain mukaisten palvelujen ja tukitoimien tarpeesta te-
kee sosiaalityöntekijä. Sosiaalityöntekijä arvioi lapsen kasvuolosuhteita 
sekä huoltajien tai muiden lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien 
henkilöiden mahdollisuuksia huolehtia lapsen hoidosta ja kasvatuksesta. 
Arviointi tehdään kyseessä olevan tapauksen olosuhteiden edellyttämässä 
laajuudessa. Arvioinnin tekemiseksi sosiaalityöntekijä voi tarvittaessa olla 
yhteydessä lapselle läheisiin henkilöihin sekä eri yhteistyötahoihin ja asi-
antuntijoihin siten kuin sosiaalihuoltolain 41 §:ssä säädetään. 
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2.2.2 Lastensuojelua koskeva päätöksenteko ja toimeenpano 

Kun sosiaalityöntekijä palvelutarpeen arvioinnin perusteella toteaa, että 
lapsen kasvuolosuhteet vaarantuvat tai eivät turvaa lapsen terveyttä tai 
kehitystä, alkaa lastensuojelun asiakkuus. Lastensuojelun asiakkuus alkaa 
myös, mikäli sosiaalityöntekijä toteaa, että lapsi omalla käyttäytymisellään 
vaarantaa terveyttään ja kehitystään tai tarvitsee lastensuojelulain mukai-
sia palveluja ja tukitoimia. Asiakkuus alkaa myös silloin, kun ryhdytään kii-
reellisiin toimiin lapsen terveyden ja kehityksen turvaamiseksi ennen pal-
velutarpeen arvioinnin valmistumista. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 27) 

 
Sosiaalityöntekijä on ilmoitusvelvollinen lastensuojelun asiakkuuden alka-
misesta. Huoltajalle ja lapselle on ilmoitettava välittömästi ottaen huomi-
oon mitä sosiaalihuollon asiakkaan asemesta ja oikeuksista annetun lain 
11§:ssä säädetään. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 27) 

3 KESKEISET KÄSITTEET 

Seuraavassa esittelen tutkimukseni keskeisimpiä käsitteitä. Olen nostanut 
kohtaamisen ja osallisuuden käsitteet keskeisimmiksi, sillä koen niiden ko-
rostuvan arviointityöskentelyssä. 

3.1 Asiakaslähtöisyys 

Asiakaslähtöisyys on paitsi sosiaalihuoltolain keskeisiä periaatteita, myös 
osa kilpailukykyä tämän päivän sosiaalialalla. Sosiaalialan toiminta on aina 
palvelutoimintaa, jonka tavoitteena ja tehtävänä on palvella asiakkaita 
vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin niin, että asiakkaiden voimavarat vah-
vistuvat. (Vilén, Leppämäki & Ekström, 2008, s. 23) Asiakaslähtöisyys on 
ihmisoikeuksien, perusoikeuksien ja vapausoikeuksien toteutumista. Asi-
akkaan tulee säilyttää arvokkuuden tunteensa ja hänen yksilölliset tar-
peensa sekä omat toiveensa tulee huomioida tehtäessä asiakasta koskevia 
päätöksiä. Asiakkaan henkilökohtaiselle vakaumukselle sekä tunnevaltai-
selle ja tiedolliselle omaehtoisuudelle tulee antaa painoarvoa. (Väestö-
liitto, 2018) 
 
Asiakaslähtöisyys toteutuu kiinnittämällä huomiota asiakkaan ja hänen 
perheensä kokonaistilanteeseen, vahvistamalla hyvinvointia suojaavia te-
kijöitä, torjumalla hyvinvointia uhkaavia riskejä ja ehkäisemällä uusien on-
gelmien syntymistä asiakkaan kanssa yhteistyössä toimimalla. Asiakkaan 
toimintakykyä sekä itsenäistä suoriutumista tulee edistää sekä vahvistaa 
osallisuuden toteutumista. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas, 2017) 
 
Hallituksen kärkihanke, Palvelut asiakaslähtöisiksi, pyrkii nostamaan asiak-
kaan keskiöön sosiaali- ja terveysalalla. Hankkeessa on määritelty valta-
kunnallinen asiakkaiden osallistumisen toimintamalli, jonka tavoitteena on 
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ottaa asiakkaat mukaan palveluiden suunnitteluun tasavertaisina kumppa-
neina sekä tehostaa oikea-aikaisten palveluiden saatavuutta arvioimalla 
palvelukokonaisuuksia ja kehittämisideoita yhdessä asiakkaiden kanssa. 
Toimintamalli pyrkii myös edistämään väestön ymmärrystä palvelutoimin-
nasta ja henkilöstön ymmärrystä väestön palvelutarpeista sekä edistä-
mään asiakkaiden itsenäistä selviytymistä. Hankkeen tavoitteena on myös 
tuottaa malli, jonka avulla asiakkailta saatava tieto palvelukokemuksista 
sekä niihin liittyvät kehitysideat olisi mahdollista välittää virkamiesjohdolle 
ja poliittiseen päätöksentekoon. (STM, n.d.) Tavoitteena on, että jatkossa 
maakunnat ottavat asiakkaiden näkemykset ja tarpeet huomioon toteut-
taessaan sosiaali- ja terveydenhuoltoa tekemällä erityisen palvelulupauk-
sen yhdessä asukkaiden kanssa. Tavoitteena on lisätä palveluiden järjestä-
misen avoimuutta, kehittää palvelujen laatua sekä vaikuttavuutta. (STM, 
n.d.)  

3.2 Perhe 

Jokainen ihminen kuuluu syntyessään perheeseen ja sukuun. Perhe on ih-
misen elämän keskeinen tukikohta, mutta perheellä on myös muuttuvia 
merkityksiä. Perhesuhteita määrittelevät niin biologiset, emotionaaliset ja 
sosiaaliset suhteet kuin moraaliset, taloudelliset ja yhteiskunnalliset ulot-
tuvuudetkin. Perhesuhteisiin sisältyy hoivan ja huolenpidon velvollisuus. 
Perhesiteet muodostuvat sekä valinnan ja vapaaehtoisuuden että yhteis-
kunnan ja uskonnollisten normien ja lakien säätelemänä. Perhemuotojen 
moninaistumisen johdosta perhejärjestystä on jouduttu arvioimaan uu-
destaan. Ydinperheihanteen rinnalla monenlaiset perhemuodot ovat nor-
malisoituneet. (Rönkkö & Rytkönen, 2010, s. 9 – 18.)  
 
Tilastokeskuksen määritelmän mukaan ”perheen muodostavat yhdessä 
asuvat avio- tai avoliitossa olevat tai parisuhteensa rekisteröineet henkilöt 
ja heidän lapsensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen sekä avio- ja avo-
puolisot sekä parisuhteensa rekisteröineet henkilöt, joilla ei ole lapsia. Lap-
siperheitä ovat perheet, joissa kotona asuu vähintään yksi alle 18-vuotias 
lapsi. ” (Tilastokeskus, n.d.) 
 
Perhe mahdollistaa hyvän elämän lähtökohdat, mutta voi myös luoda 
haasteita tulevaisuudelle, sillä varhaiset vuodet luovat pohjan lapsen ja 
nuoren tulevalle kehitykselle ja itsetunnon ja itseluottamuksen perusta ra-
kennetaan lapsuudessa. Perheellä on erilaisia merkityksiä ihmiselämän eri 
vaiheissa, nuorena omasta perheestä saatetaan esimerkiksi haluta kiihke-
ästi pois. (Helminen, 2006, s. 7) 
 
Perhe ja koti ovat se todellisuus ja toimintaympäristö, johon palvelutar-
peen arviointityöskentely kohdistuu. Asiakkaiden arkitodellisuus ja nor-
maali saattaa olla hyvin kaukana siitä, mikä työntekijöiden mielestä on nor-
maalia. Asiakkaat ponnistavat monenlaisista lähtökohdista, jokainen asia-
kas on oman elämänsä paras asiantuntija. Asiakasta ei voida auttaa, ellei 
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hän itse halua tulla autetuksi. Työntekijöiden on kuitenkin pyrittävä pääse-
mään perille siitä, millaisia ovat haasteet, joita perheen arjessa mahdolli-
sesti on ja millä tavoin asiakkaita voitaisiin tukea, jotta perheen toiminta-
kyky kohentuisi. 
 
Arviointityöskentelyssä on oltava hyvin herkkä suhteessa asiakkaan asiaan, 
elämään ja tulevaisuuteen. Interventio perheen arkitodellisuuteen pyri-
tään tekemään mahdollisimman hienotunteisesti ja asiakasta kunnioitta-
vasti. Onnistunut arviointityöskentely on mielestäni sellaista, jossa aute-
taan asiakasta tarkastelemaan tilannettaan rehellisesti ikään kuin ulkopuo-
lelta, peilinä toimien ja näkemään mahdollisia tuen tarpeita ja tunnista-
maan niitä. Parhaimmillaan asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja saaneensa 
arviointityöskentelyn seurauksena tarvitsemansa tuen. 

3.3 Kohtaaminen 

Ihmisten kohtaaminen on monitasoinen tapahtuma, jossa ajattelutoimin-
taa tapahtuu tietoisella eli akateemisella tasolla, mutta myös tiedostamat-
tomalla, hyvin intuitiivisellä tasolla.  Kohtaamisen alkuhetkiin on syytä pa-
nostaa, sillä näiden ensimmäisten hetkien aikana asiakas tekee päätelmiä 
työntekijän kiinnostuksesta, ystävällisyydestä ja myötätunnosta. Mikäli 
asiakkaalle jää kohtaamisesta myönteinen tunnejälki, myös asioiden aka-
teeminen käsitteleminen jatkotyöskentelyssä helpottuu ja asiakas on avoi-
mempi työntekijän näkemyksille. (Oksanen, 2014, s. 93–94) 
 
Kohtaamisessa muodostuviin ajatuksiin vaikuttaa osapuolten tausta, eri-
laiset elämänkokemukset sekä tämänhetkinen elämäntilanne. Mikäli hen-
kilöt kokevat olevansa keskenään hyvin erilaisia, asettaa se haasteita vuo-
rovaikutukselle ja altistaa väärinymmärryksille. Mikäli henkilöillä on yksikin 
yhdistävä tekijä, esimerkiksi vanhemmuus, vuorovaikutus saattaa vapau-
tua. (Ihalainen & Kettunen, 2006, s. 40) 
 
Kohtaaminen on luonnollista, kun oman tehtävän arvopohja on työnteki-
jälle selkeä ja hän on tietoinen omista toiminta- ja vuorovaikutustyyleis-
tään. Tämä antaa valmiuksia kohtaamiseen ja siinä tarvittavaan herkkyy-
teen ja toisaalta jämäkkyyteen. (Oksanen, 2014, s. 153) 
 
Asiakkaiden kohtaaminen edellyttää tänä päivänä myös kulttuurisensitii-
vistä työotetta, sillä yhä useampi asiakas on maahanmuuttaja tai pakolais-
taustainen henkilö.  Kulttuurisensitiiviinen työote tarkoittaa sitä, että työn-
tekijällä on herkkyyttä, kykyä ja halua ymmärtää ihmistä, joka tulee erilai-
sesta kulttuurista. Maahanmuuttajat tarvitsevat usein myös tavallista 
enemmän ohjausta, pitkäaikaista ja suunnitelmallista tukea sekä tavan-
omaista kokonaisvaltaisempaa lähestymistapaa. (THL, 2018) 
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Asiakas tulisi kohdata oman elämänsä asiantuntijana, jonka asiantunti-
juutta tulisi tukea perehtymällä hänen elämäänsä, motiiveihinsa ja tarpei-
siinsa. Pelkästään hyvällä kohtaamisella voi olla terapeuttisia ja voimaan-
nuttavia vaikutuksia. (Oksanen 2014, s. 13-14.) 

3.4 Osallisuus 

Ihmisen identiteetin kehittymisen kannalta ratkaisevaa on mahdollisuus 
olla osallisena ja vaikuttaa itselle merkittävissä yhteisöissä ja asioissa. Osal-
listuminen ja osallisuus opettavat ihmisiä olemaan ja elämään yhdessä. 
(Lastensuojelun käsikirja, Lapsen osallisuus, 2017.) Osallisuus ei ole ulkoa-
päin tuotettu rakenne vaan toiminnassa kehittyvä yksilöllinen tunne tasa-
vertaisesta toimijuudesta, voimaantumisesta ja valtaistumisesta. Vasta-
kohtana osallisuudelle voidaan nähdä osattomuus ja syrjäytyminen. (Ta-
lentia, 2017, s. 16) 

 
Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistää osallisuutta ja vahvistaa asia-
kaskeskeisyyttä. Laki määrittelee, että asiakkaan etua arvioitaessa on kiin-
nitettävä huomiota siihen, että asiakkaan mahdollisuus osallistumiseen ja 
vaikuttamiseen omissa asioissaan turvataan. (Sosiaalihuoltolaki 
1301/2014 § 1, § 4) 
 
Osallisuus konkretisoituu osallistumisen kautta. Osallisuus muodostuu oi-
keudesta saada tietoa itseä koskevista suunnitelmista, päätöksistä, ratkai-
suista, toimenpiteistä ja niiden perusteluista. Osallisuuteen liittyy myös 
mahdollisuus mielipiteen ilmaisuun ja edellä mainittuihin asioihin vaikut-
tamiseen. Jotta asioihin olisi mahdollista vaikuttaa, niiden käsittelyyn tulee 
päästä mukaan ja niistä tulee saada tietoa.  Ratkaisevaa on asiakkaan oma 
kokemus osallisuuden toteutumisesta. (THL, 2016) 

4 TYÖELÄMÄYHTEYS 

Opinnäytetyöni yhteistyökumppanina toimii Hämeenlinnan kaupunki. Hä-
meenlinnassa toimii lapsiperheiden palvelutarpeen arviointitiimi, jonka 
kautta asiakkaat ohjautuvat eri lapsiperheille suunnattuihin palveluihin. 
Tiimi on toiminut nykyisessä muodossaan syksystä 2016. Aikaisemmin Hä-
meenlinnassa toimi vastaanottotiimi Apila, joka arvioi vain lastensuojelun 
tarvetta.  

4.1 Palvelutarpeen arviointi Hämeenlinnassa 

Hämeenlinnan palvelutarpeen arviointitiimi on moniammatillinen vas-
taanottotiimi, jossa on työntekijöitä sekä psykososiaalisista palveluista 
että lastensuojelusta. Tiimiin kuuluu kaksi lastensuojelun sosiaalityönteki-
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jää, neljä lastensuojelun sosiaaliohjaajaa, kaksi varhaisen tuen perhetyön-
tekijää, kaksi perheneuvojaa sekä sosiaaliohjaaja lapsiperheiden sosiaali-
työstä. Tiimin esimiehinä toimivat perhe- ja sosiaalipalvelujen johtaja sekä 
lastensuojelun palvelupäällikkö.  
 
Palvelutarpeen arviointia tehdään Hämeenlinnassa myös seutukunnalli-
sessa Ankkuritiimissä, jossa käsitellään lastensuojeluilmoitukset ja yhtey-
denotot, jotka koskevat lasten ja nuorten rikosepäilyjä, itsetuhoisuutta, tai 
päihteiden käyttöä sekä perheväkivaltaa. Ankkurissa työskentelee kaksi 
sosiaalityöntekijää, sosiaaliohjaaja, psykiatrinen sairaanhoitaja, nuoriso-
työntekijä sekä poliisi. 
 
Palvelutarpeen arviointityöskentelyyn kuuluu myös puhelimitse tapahtuva 
puhelinpäivystys. Päivystyspuhelimeen tulee hyvin erilaisia yhteydenot-
toja ja työskentely on vaativaa, sillä etukäteisvalmistautumista ei voida asi-
akkaan asiaa koskien tehdä. Puhelimitse otetaan vastaan lastensuojeluil-
moituksia, yhteydenottoja sosiaalihuollon tuen tarpeen arvioimiseksi, sekä 
tehdään konsultoivaa työtä. Osa asiakkaista ohjautuu tätä kautta suoraan 
palveluihin ilman varsinaista palvelutarpeen arviointiprosessia. Hämeen-
linnassa kaikkiin lapsiperheiden palveluihin ohjaudutaan päivystyspuheli-
men kautta. Palvelutarpeen arviointiin voi ohjautua myös Hämeenlinnan 
virka-aikaisen lastensuojelun päivystyksen kautta. Tällöin päivystäjät sel-
vittelevät perheen mahdollista päivystyksellistä tilannetta ja siirtävät asi-
akkaan palvelutarpeen arviointiin, mikäli katsovat perheen tilanteen sen 
kaltaiseksi, että arviointia ja selvittelyä olisi syytä tehdä, mutta lastensuo-
jelun asiakkuudelle ei ole selkeää akuuttia tarvetta.  

4.1.1 Asiakkuuden alkaminen 

Kuten edellä on todettu, asiakkaat ohjautuvat palvelutarpeen arviointiin 
eri tavoin. Kaikki vireille tulleet asiakkuudet käsitellään erityisessä työnja-
kotiimissä, jossa pohditaan tiimin kesken esimiesten johdolla sitä, millai-
nen on hyvä lähestymistapa asiakkaan tilanteeseen ennakkotietoihin pe-
rustuen, tarvitaanko arviointityöskentelyyn sosiaalityöntekijää ja millainen 
työpari lähtee työskentelemään juuri tämän asiakkaan asiassa.  
 
Vireille tulleen palvelutarpeen arvioinnin ensimmäinen yhteydenotto asi-
akkaaseen tehdään tavallisesti puhelimitse tai kirjeitse. Ensimmäinen yh-
teydenotto sisältää tapaamisajasta sopimisen.  

4.1.2 Työskentely 

Ensimmäinen tapaaminen toteutetaan tavallisesti toimistotiloissa. Aloitus-
tapaamiseen osallistuvat useimmiten kaikki perheenjäsenet, joita asia kos-
kettaa. Mikäli kyseessä on esimerkiksi huoltajuusriita, voidaan vanhempia 
tavata erikseen vakavien konfliktitilanteiden välttämiseksi. Ensimmäisessä 
palvelutarpeen arviointitapaamisessa perheen kanssa käydään läpi se, 
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miksi tapaamiseen on kokoonnuttu. Lastensuojeluilmoituksen sisältö tai 
yhteydenottopyyntö käydään läpi yhdessä ja keskustellaan siitä, miten 
perhe itse on kokenut tilanteensa ilmoitus- tai yhteydenottohetkellä ja mi-
ten he näkevät tilanteensa tällä hetkellä. Perheen kanssa pyritään keskus-
telemaan mahdollisimman laajasti erilaisista teemoista, joista huolenai-
heita voisi nousta esiin. Tapaamisessa perehdytään perheen kokoonpa-
noon, arkirutiineihin, asumiseen, toimeentuloon, perheen keskinäisiin 
suhteisiin ja tapoihin käsitellä ristiriitatilanteita. Myös päihteiden käyttö ja 
mahdolliset väkivallan kokemukset otettaan keskusteluun. Tärkeä ja en-
tistä enemmän panostusta vaativa osa-alue arviointityöskentelyssä on per-
heiden läheisverkoston kartoittaminen. 
 
Aloitustapaamisen jälkeen sekä vanhempia että lapsia tavataan henkilö-
kohtaisesti tilanteen vaatimalla tavalla. Myöhemmin arvioinnin edetessä 
perhettä saatetaan tavata perheen kotona. Kotikäynti tehdään, mikäli kat-
sotaan ettei se ole erityisen tarpeetonta. Kotikäynnillä työntekijät saavat 
perheestä tietoa, jota toimistoympäristössä tapahtuvissa tapaamisissa on 
mahdotonta saada. Perheen tilanteesta ja vanhempien voimavaroista voi-
daan tehdä päätelmiä esimerkiksi kodin siisteyteen ja puhtauteen liittyvien 
asioiden perusteella. Myös perheen keskinäiset suhteet saattavat välittyä 
työntekijöille eri tavoin kotikäyntien yhteydessä. Lasten tapaaminen on 
usein lapsen kannalta miellyttävämpää omassa kodissa kuin toimisto-olo-
suhteissa. Keskustelua sekä perheen yhteisistä, että perheenjäsenten hen-
kilökohtaisista asioista on mutkattomampaa herätellä kotikäynneillä. Mi-
käli perhe kieltäytyy päästämästä työntekijöitä kotikäynnille, tulee arvi-
oida, herättääkö se työntekijöissä lisähuolta perheen taikka lasten tilan-
teesta.  
 
Arviointitapaamiset ovat vaativia, sillä työntekijän on oltava täysin läsnä, 
kuultava asiakasta hyvin avoimin mielin, havainnoitava monenlaisia asioita 
ja sen lisäksi toimittava tiiminä työparin kanssa, jonka toimintatavat eivät 
välttämättä ole tuttuja itselle. Tapaaminen saattaa kestää puolitoista tun-
tia. Tapaamisessa esiin voi nousta mitä vain. Reflektointi työparin kanssa 
tapaamisten jälkeen on erittäin tärkeää. Tapaamiset tuottavat myös paljon 
kirjallista työtä, kun kaikki informaatio tulee kirjata asiakaskertomukseen 
asiakasta kunnioittavalla tavalla.  
 
Lapsen ja nuoren, miksei aikuisenkin, kuulemisen tukena voidaan arvioin-
tityöskentelyssä käyttää erilaisia kortteja, kuvia, lomakkeita ja pelejä. Per-
hettä taikka lasta voidaan tavata olosuhteista riippuen toimistolla, kotona 
taikka jossakin muussa paikassa, esimerkiksi lastenpsykiatrian osastolla. 
Aika-ajoin arviointityöskentelyn tukena on käytettävä tulkkia, jotta arvioin-
tia pystytään tekemään. Tulkin käyttäminen perustuu myös asiakkaan la-
kiin perustuvaan oikeuteen ymmärtää itseään koskevat asiat mutta myös 
tulla ymmärretyksi (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
812/2000, § 5). Väkivallan uhka saattaa kohdistua arviointien aikana työn-
tekijöihin, tällöin vartija joudutaan kutsumaan paikalle varmistamaan 
työntekijöiden turvallisuus tapaamisissa.  
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4.1.3 Prosessin vaiheet 

Prosessi itsessään voidaan jakaa viiteen osaan, jotka ovat asian vireille tulo, 
vireille tulleiden asioiden käsittely tiimissä, arviointi-/asiakastapaamiset, 
yhteenveto-/palautetapaaminen ja palvelutarpeen arvioinnin päättämi-
nen ja palveluiden siirto. Pohdintaa on herättänyt asiakkaan näkökulmasta 
ajateltuna prosessin läpinäkyvyys, millä tavalla asiakkaalle tehdään näky-
väksi se, miten, milloin ja miksi hänen asiaansa käsitellään ja kenellä on 
oikeus olla läsnä ja kuulla asiakkaan asiasta. 
 
Palvelutarpeen arviointi päätetään yhteiseen tapaamiseen, jossa käydään 
läpi arvioinnin aikana esiin tulleet asiat, sekä työntekijöiden ja asiakkaan 
näkemykset siitä, millaisille palveluille asiakasperheellä jatkossa tarvetta. 
Asiakkaat pyritään siirtämään palveluihin saattaen vaihtaen, jotta arvioin-
nin aikana hankittu tieto ja ymmärrys perheen tilanteesta siirtyisi perheen 
mukana palveluun. Tämä vahvistaa myös asiakkaan ymmärrystä palvelu-
järjestelmästä ja kokemusta siitä, että työskentely on johdonmukaista eikä 
asiakasta pompottelevaa. Palvelutarpeen arvioinnin aikana voidaan myös 
todeta, ettei palveluille ole tarvetta lainkaan. 

4.2  Asiakastyön verkosto  

Palvelutarpeen arviointityöskentelyn ytimessä on moniammatillisuus sekä 
verkostotyö. Työtä tehdään moniammatillisessa tiimissä ja työpariudet 
vaihtelevat asiakkaan asian vaatimalla tavalla. Työpari voi tulla myös pal-
velutarpeen arviointitiimin ulkopuolelta, jos asiakasperheessä on esimer-
kiksi hoitokontakti lastenpsykiatrialla. Työntekijältä vaaditaan kykyä säilyt-
tää ja kehittää omaa ammatti-identiteettiä, mutta myös arvostaa muita 
toimijoita ja tehdä yhteistyötä muiden ammattikuntien edustajien kanssa.  
 
Palvelutarpeen arviointi on työskentelyä rajapinnoilla, jatkuvaa itsensä ke-
hittämistä, omien arvojen tutkiskelua ja eteen tulevien asioiden pohdiske-
lua omasta ammatillisesta osaamisesta, mutta myös muiden ammattilais-
ten näkökulmista käsin.  
 
Palvelutarpeen arvioinnissa toteutuu parhaimmillaan moniammatillinen 
kokonaisuus, jossa ammattilainen tietää, kehen tulee olla yhteydessä sil-
loin, kun oma asiantuntemus tarvitsee täydennystä. Parhaimmillaan asia-
kas kokee tulevansa autetuksi ja saavansa tehokasta ammattimaista tukea 
tilanteeseensa. Pahimmillaan työskentelyssä saattaa toteutua epätietoi-
suus vastuista ja avunhakija kokemus siitä, ettei ole tullut kuulluksi vaan 
ohjautunut sekaviin, itselle hyödyttömiksi koettuihin palveluihin. (Seikkula 
& Arnkil, 2005, s. 13 – 14) 
 
Työntekijältä vaaditaan erittäin hyvää ymmärrystä palveluverkosta ja ky-
kyä kehittää jatkuvasti tätä osaamista. Jotta asiakkaalle on mahdollista rää-
tälöidä juuri sellaiset palvelut, joita hän todella tarvitsee, on tiedettävä, 
millaisia toimijoita seudulla on. On myös osattava ennakkoluulottomasti 
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tarkastella eteen tulevia asioita ja osattava ottaa selvää. Tämä kaikki on 
tehtävä niin, että se näyttäytyy asiakkaalle läpinäkyvällä tavalla. 
 
Asiakkaan tilanteen, palvelutarpeen ja mahdollisten palveluiden kartoitta-
misen tueksi on kehitelty työkaluja, joista Kompassi tekee tuloaan palvelu-
tarpeen arviointityöskentelyn tueksi. Kompassi on sähköisesti toteutettava 
kartoitustyökalu, jonka avulla asiakkaan kokonaistilannetta voidaan hah-
mottaa elämän eri osa-alueilla. Kompassin avulla asiakas ja työntekijä voi-
vat yhdessä pohtia asiakkaan elämäntilannetta keskeisten aihealueiden ja 
niihin liittyvien teemojen avulla. Kompassi toimii keskustelun avaajana ja 
tukee asiakkaan ja työntekijän välistä vuorovaikutusta asiakaslähtöisellä 
tavalla. Kompassi tarjoaa asiakkaan tilanteeseen sopivia palveluntuottajia 
sekä palveluita, jolloin myös asiakkaan on helpompi hahmottaa palvelu-
verkkoa ja erilaisia tarjolla olevia mahdollisuuksia. Kompassi on myös siir-
rettävissä asiakkaan mukana muihin palveluihin, jolloin sen avulla asiak-
kaan tilannetta voidaan arvioida myöhemmin uudelleen. Kompassin heik-
koutena tällä hetkellä on se, etteivät alueen kaikki palveluntuottajat ole 
asettaneet palveluitaan Kompassiin. (Graphinglife, n.d.) 

 
Työntekijät näkevät palvelujärjestelmän aitiopaikalta, jolloin vaatimus ra-
kenteellisesta työstä sisältyy toimenkuvaan. Palveluiden toimivuus taikka 
toimimattomuus, niihin ohjautumisen helppous, mahdolliset pullonkaulat 
ja palvelut, joille olisi tarvetta, mutta joita ei ole tarjolla ovat asioita, joihin 
työntekijöillä tulisi olla resurssia puuttua. Näistä asioista tulisi pyrkiä pitä-
mään ääntä, jotta asiakkaiden avun saanti helpottuisi ja asiakkaat tulisivat 
autetuksi ilman massiivista puuttumista.  

5 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA 

Tämän opinnäytetyön edetessä peilaan tutkimustuloksia aikaisemmin teh-
tyihin tutkimuksiin. Seuraavassa esittelen väitöskirjan, pro gradu -tutkiel-
man, sekä opinnäytetyön, joihin olen perehtynyt tätä opinnäytetyötä teh-
dessäni. Opinnäytetyöprosessin alkuvaiheessa uuden sosiaalihuoltolain 
mukaisesta palvelutarpeen arvioinnista ei ollut vielä saatavilla montaakaan 
tutkimusta. Opinnäytetyöprosessin aikana tutkimuksia aiheesta ilmestyi li-
sää.  
 
Johanna Hietamäen vuonna 2015 valmistunut väitöskirja, Lastensuojelun 
alkuarvioinnin vaikutukset vanhempien näkökulmasta, pureutuu siihen, 
miten vanhemmat ovat kokeneet arviointityöskentelyn, mitkä asiat olivat 
vaikuttaneet kokemusten syntymiseen ja millaiset vaikutukset vanhemmat 
kokivat arviointityöskentelyllä olleen. Tutkimuksen perusteella voitiin to-
deta, että vanhemmat kokivat tietoisuutensa lapsen tilanteesta lisäänty-
neen, vanhempi ymmärsi paremmin sekä omat voimavaransa että per-
heen muutoksen tarpeet ja perheen tilanteen koettiin parantuneen alku-
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arvioinnin myötä. Tutkimuksessa esiin nousi sosiaalityöntekijän orientaa-
tion vaikutus asiakkaiden kokemuksiin. Mikäli sosiaalityöntekijä keskittyi 
perheen ongelmien sijaan heidän voimavaroihinsa sekä hyvän ja luotta-
muksellisen asiakassuhteen luomiseen, perhe koki arviointityöskentelyn 
myönteisesti. (Hietamäki, 2015.) 
 
Suvi Jokinen tutki opinnäytetyössään Alkuarvion työtä kehittämässä – Asi-
akkaiden kokemuksia onnistuneesta lastensuojelutarpeen selvityksestä, 
sellaisten asiakkaiden kokemuksia, joiden lastensuojeluasiakkuus oli pää-
tetty lastensuojeluntarpeen arviointityöskentelyn jälkeen. Tutkimus sijoit-
tui aikaan ennen sosiaalihuoltolain mukaista palvelutarpeen arviointia, jol-
loin asiakkaalle avautui alkuarvioinnin ajaksi lastensuojelun asiakkuus. Jo-
kisen mukaan hyvä ja avoin vuorovaikutus sekä kokemus kohdatuksi ja 
kuulluksi tulemisesta ovat edellytyksiä asiakkaan kokemukselle onnistu-
neesta lastensuojelutarpeen selvityksestä. (Jokinen, 2016, s.27 – 29.) 
 
Liisa Jokisen (2017, s. 83 – 85) pro gradu -tutkielma Argumentointi lasten 
palvelutarpeen arvioinnin asiakirjoissa puolestaan perehtyi siihen, millaisia 
johtopäätöksiä ja perusteluja sosiaalityöntekijät tekivät asiakkaiden tilan-
teesta sekä tuen tarpeesta kirjallisissa yhteenvedoissa, jotka palvelutar-
peen arvioinnista lain mukaan tehdään. Tutkimuksen mukaan argumen-
toinnin laatua tulee parantaa, sillä tehtyjen ratkaisujen ja muutostarpei-
den suora ja ymmärrettävä nimeäminen lisää vanhempien mahdollisuutta 
ymmärtää omaa ja perheen tilannetta paremmin sekä edesauttaa tavoit-
teiden luomisessa jatkotyöskentelyssä yhdessä perheen kanssa. Sosiaali-
työssä perusteluina käytettyjä käsitteitä avataan käytännön tasolle har-
voin ja tuskin koskaan kyseenalaistetaan. Tällaisia käsitteitä ovat muun 
muassa lapsen edun toteutuminen sekä lapsen kasvun ja kehityksen vaa-
rantuminen.  
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 

Seuraavassa perehdytään opinnäytetyön aiheen rajaamiseen ja tavoittei-
den asettamiseen. Olen ryhtynyt tutkimaan aihetta oman mielenkiintoni 
pohjalta ja perustelen sen rajaamista keskittymisellä tiettyyn selkeään ko-
konaisuuteen. Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen, se perustuu suh-
teellisen pieneen otantaan, eikä ole yleistettävissä. Kvalitatiivinen tutki-
mus pyrkii kuvaamaan todellista elämää (Hirsjärvi, Remes &Sajavaara 
2015, s. 161, 182.) Tutkimuksen avulla pyrin laajentamaan ymmärrystäni 
tutkittavasta kohteesta. Vaikka tutkimustulokset eivät ole yleistettävissä, 
tutkimuksesta nousi esiin sellaisia teemoja, joita voidaan ajatella olevan 
tunnistettavissa yleisemälläkin tasolla. (Jyväskylän yliopisto 2009.)  
 
Tutkimustehtävänä on selvittää, millaisia kokemuksia lapsiperheiden pal-
velutarpeen arviointiin osallistuneilla asiakkailla on palvelutarpeen arvioin-
tiprosessista. Tutkimuskysymyksenä on: Miten asiakkaat kuvailevat koke-
muksiaan palvelutarpeen arviointityöskentelystä? 

6.1 Aiheen rajaus 

Sosiaalihuoltolain mukaisten palveluiden puolella asiakassuhteet perustu-
vat vapaaehtoisuuteen ja lähtevät mitä suurimmissa määrin liikkeelle asi-
akkaan omasta yhteydenotosta. Asetelma on alusta saakka toinen kuin las-
tensuojelun puolella, jossa sielläkin lastensuojeluhakemus saattaa tulla 
myös vanhemman itsensä tekemänä, mutta usein kuitenkin asiakkuuteen 
johtava ilmoitus tulee viranomaisen tai muun ulkopuolisen tahon teke-
mänä.  
 
Toisaalta palvelutarpeen arviointia saatetaan lähteä tekemään sillä ajatuk-
sella, että perheelle tarpeellinen tuki tulisi varhaisen tuen palveluista, 
mutta arvioinnin aikana saattaa tulla esiin, että lastensuojelun tarve olisi 
kuitenkin syytä selvittää. Tällaisessa tilanteessa työskentelyyn otetaan mu-
kaan sosiaalityöntekijä arvioimaan lastensuojelun tarvetta. On myös mah-
dollista, että arviointiprosessin käynnistäneen ilmoituksen perusteella aja-
tuksena on lähteä selvittämään lastensuojelun tarvetta, mutta tapaamis-
ten perusteella perheen tuen tarve onkin olematon, tai selkeästi peruspal-
veluiden puolella.  
 
Palvelutarpeen arviointiin siis tullaan hyvin erilaisista tulokulmista ja arvi-
ointityöskentelyn fokus saattaa muuttua arvioinnin aikana. Asiakkaat ja 
työntekijät kohtaavat erilaisia tilanteita, erilaisia kokoonpanoja ja toimin-
tatapoja. Tämän tutkimuksen tavoitteena on selvittää, miten asiakkaat ko-
kevat palvelutarpeen arviointityöskentelyn ja mitkä asiat he kokevat tär-
keinä kokemustensa muodostumiseen. Mielenkiintoa herättää myös se, 
näyttäytyykö asiakkaiden kokemuksissa tapa, jolla he palvelutarpeen arvi-
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ointiin ovat ohjautuneet. Tutkimus on rajattu käsittelemään huoltajien ko-
kemuksia, tutkimuksen tarkoituksena ei ole selvittää lasten tai nuorten aja-
tuksia arviointiprosessista. 

6.2 Työn tavoitteet 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on saada ajantasaista tietoa siitä, miten 
asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointiprosessin ja kokevatko he tule-
vansa kuulluksi prosessissa. Tavoitteena on selvittää, kokevatko huoltajat 
ohjautuvansa arvioinnin perusteella heidän kannaltaan toimiviin palvelui-
hin.  
 
Yhteistyökumppania asiakkaiden kokemusten kuuluville tuominen saattaa 
hyödyttää työn kehittämisessä. Työn tämänhetkisen laadun ja vaikutta-
vuuden arvioimiseen opinnäytetyö saattaa myös tuottaa tietoa.  

6.3 Aineiston keruu 

Tutkimuksen aineisto koostui asiakkaiden vapaamuotoisista kertomuk-
sista, sillä tavoitteena oli selvittää mitä asiakkaat ajattelevat ja miten he 
ovat palvelutarpeen arviointiprosessin kokeneet.  Menetelmäksi valikoitui 
vapaamuotoinen kirjoitelma ja teemahaastattelu. Kirjoitelman kirjoittami-
sen tueksi oli määritelty kolme kysymystä. Teemahaastattelussa haastat-
telun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksiä ei ole sidottu tarkkaan 
muotoon taikka järjestykseen. (Hirsjärvi, Sajavaara, Remes 2015, 185, 
208.) Haastatteluissa pyrittiin väljästi yhdenmukaisuuteen tutkimustehtä-
vän mukaisesti. Tarkentavien kysymysten järjestys sekä sanamuodot vaih-
telivat haastattelun etenemisen mukaan. (Tuomi, Sarajärvi 2009, 75 – 76). 
 
Kirjoitelman kirjoittamista ohjeistettiin seuraavasti: 
 
1. Kerro vapaamuotoisesti kokemuksistasi palvelutarpeen arvioinnissa 

aina lähtötilanteesta arvioinnin päättymiseen saakka. 
 

2. Miten koet arvioinnin onnistuneen ajatellen prosessin jälkeistä aikaa. 
 

3. Millaisiin asioihin toivoisit työntekijöiden tulevaisuudessa kiinnittävän 
huomiota.  

 
 
Palvelutarpeen arviointityöskentelyn päättyessä asiakasperheet saivat 
mukaansa tämän opinnäytetyön liitteenä olevan materiaalin saatekirjei-
neen. Materiaalia jaettiin asiakkaille syksyn 2017 aikana. Palvelutarpeen 
arvioinnin työntekijät jakoivat materiaalia purkupalavereiden yhteydessä 
sekä lähettivät kirjeitse arvioinnin yhteenvedon liitteenä. Sen kontrolloimi-
nen, kuinka paljon materiaalia asiakkaille jaettiin, osoittautui vaikeaksi, 
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jopa mahdottomaksi tehtäväksi. Todellisesta määrästä ja sen vaikutuk-
sesta aineistonkeruuseen voi vain esittää arvailuja.  
 
Asiakasperheillä oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen haluamallaan ta-
valla, postitse, sähköisesti tai puhelinhaastattelun avulla, myöhemmässä 
vaiheessa jopa henkilökohtaisen haastattelun muodossa. Kirjoitelman 
taustatiedoiksi perheitä pyydettiin kertomaan perheen kokoonpano ja se, 
millä tavoin palvelutarpeen arviointityöskentely on alkanut.  
 
Tavoitteeksi aineistonkeruulle asetettiin viisi vastausta, siinä kuitenkaan 
onnistumatta. Syksyn 2017 aikana vastauksia saapui yksi sähköpostitse, 
talven aikana vastauksia ei tullut lisää. Työskennellessäni lastensuojelun 
avohuollossa kesällä 2018 tutkimusta markkinoitiin edelleen, jonka joh-
dosta toteutui kahden palvelutarpeen arvioinnin läpikäyneen asiakkaan 
haastattelu, joista toiselle arviointi oli tehty kaksi kertaa, vuosina 2017 ja 
2018.  
 
Tutkimuksen aineisto muodostui siis yhdestä kirjallisesta vastauksesta ja 
kahdesta haastattelusta, joista toisen tein puhelimitse ja toisen henkilö-
kohtaisesti. Haastattelut toteutuivat samankaltaisesti, vaikka toteutustapa 
oli erilainen. Haastateltaville kerrottiin perusteellisesti tutkimuksen tarkoi-
tuksesta, haastattelun teemoista sekä salassapito- että aineiston jatkokä-
sittelyasioista. Haastatteluihin kului aikaa 15-20 minuuttia.  

6.4 Aineiston analyysi 

Aineiston analyysin tavoitteena oli pyrkiä ymmärtämään tutkimukselle 
asetettua ongelmaa, asiakkaiden kokemuksia palvelutarpeen arviointi-
työskentelystä. Haastattelut litteroitiin, jonka jälkeen koko aineisto tee-
moiteltiin.  
 
Aineistossa oli havaittavissa eroavaisuuksia kirjallisen ja haastattelun 
avulla saadun materiaalin välillä. Haastatellessa minun oli mahdollista esit-
tää lisäkysymyksiä toisin kuin sähköpostitse saatuun aineistoon. Haastat-
telujen luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, että on mahdollista, 
että haastateltava pyrki antamaan haastattelijalle sosiaalisesti suotavia 
vastauksia todellisten mielipiteidensä sijaan. (Hirsjärvi, Sajavaara, Remes 
2015, 206) 
 
Teemoittelin aineiston teoriaohjautuvasti pohjautuen kirjoitelmarunkoon 
ja tutkimusaineistosta esiin nousseisiin teemoihin. Teemoiksi muodostui-
vat kokemukset arviointityöskentelystä ja arvioinnin onnistuminen. Näi-
den alle muodostui alateemoja, jotka olivat kohtaaminen, kuulluksi tule-
minen, asenteiden muuttuminen ja palveluiden saaminen.  
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6.5 Eettisyys ja luotettavuus 

Eettinen ajattelu keskittyy pohtimaan sitä mikä on oikein ja väärin. Tutki-
musetiikkaan kuuluvat sellaiset eettiset periaatteet, normit, arvot ja hy-
veet, joita tutkijan tulee noudattaa tutkimusta tehdessään. Tällaisia ovat 
esimerkisi aineiston hankintaan ja tutkittavan suojaan liittyvät kysymykset. 
Viime kädessä vastuu eettisistä ratkaisuista on tutkijalla itsellään. (Kuula 
2006, 21 – 26). 
 
Tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden perusteena on hyvän tie-
teellisen käytännön noudattaminen. Tutkijan tulee noudattaa rehelli-
syyttä, yleistä huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyössä, tulosten tallen-
tamisessa sekä tulosten arvioimisessa. Tutkijan tulee työssään soveltaa 
eettisesti kestäviä tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä. Tut-
kijan tulee kunnioittaa ihmisarvoa turvaamalla ihmisten itsemääräämisoi-
keus, vahingoittumattomuus sekä yksityisyys. Itsemääräämisoikeus turva-
taan antamalla ihmisille mahdollisuus päättää osallistumisestaan tutki-
mukseen ja lisäksi riittävästi tietoa tutkimuksesta, jotta päätöksen tekemi-
nen tutkimukseen osallistumisesta olisi mahdollista. (Kuula 2006 34 – 35, 
60 – 65)  
 
Tähän tutkimukseen osallistuvia informoitiin tutkimuksen tarkoituksesta, 
tavoitteesta, tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja aineis-
tonkeruun toteutustavasta. Tutkittaville kerrottiin myös aika, milloin tutki-
mukseen osallistuminen oli mahdollista. Tutkittavia informoitiin aineiston 
käyttötarkoituksesta ja annettiin tutkijan yhteystiedot sekä taustaorgani-
saatioiden tiedot (Kuula 2006, s. 121).  
 
Tässä opinnäytetyössä tutkittavien anonymiteetti ja yksityisyydensuoja py-
rittiin varmistamaan siten, että tutkittaville annettiin mahdollisuus osallis-
tua tutkimukseen täysin nimettömästi lähettämällä kirjoitelma postitse. 
Tutkittavilla oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen myös omalla nimel-
lään. Tutkija ei ollut suoraan tekemisissä asiakkaiden kanssa kirjoitelma-
pyyntöjen jakovaiheessa, vaan palvelutarpeen arvioinnin työntekijät jakoi-
vat kirjoitelmapyyntöjä asiakkaille. Tutkimukseen osallistuville kerrottiin, 
ettei tunnistetietoja julkaista opinnäytetyössä ja tiedot hävitetään asian 
mukaisesti aineistonkeruun päätyttyä tai viimeistää opinnäytetyön valmis-
tuttua. Aineisto on koodattu litterointivaiheessa vastaamaan koodeja AS1-
AS3, joita on käytetty aineistolainauksien tekemisessä. 
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7 TUTKIMUSTULOKSET 

Seuraavassa esitellään tutkimuksen keskeisimmät tulokset. Taulukko esit-
telee tutkimustulosten pääteemat ja niiden alle muodostuneet alateemat. 

Taulukko 1. Aineiston analyysin tuottamat teemat.  

 

Kokemukset arvioinnista Arvioinnin onnistuminen 

Asiakkaan 
kohtaaminen 

Kuulluksi  
tuleminen 

Asenteiden 
muuttuminen 

Palveluiden  
saaminen 

7.1 Kokemukset arvioinnista 

Tutkimuksen mukaan asiakkaan kohtaamisella on ratkaiseva merkitys pal-
velutarpeen arvioinnin onnistumisessa huolimatta siitä, ohjautuuko asia-
kas arvioinnin jälkeen palveluiden piiriin vai ei. Kohtaaminen ja kuulluksi 
tuleminen nousi esiin jokaisessa vastauksessa. Yhteydenottotavalla on vai-
kutusta prosessin käynnistymisen kannalta.  

7.1.1 Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen 

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat ohjautuneet palvelutarpeen 
arviointiin eri tavoin. Asiakkaan oma yhteydenotto oli käynnistänyt palve-
lutarpeen arvioinnin kahdessa tapauksessa kolmesta. Nämä erosivat toi-
sistaan siten, että ensimmäisessä tapauksessa yhteydenotto oli perheen 
16-vuotiaan lapsen tekemä ja toisessa tapauksessa yhteydenoton tekijä oli 
toinen perheen vanhemmista. Kolmannessa tapauksessa palvelutarpeen 
arviointi käynnistyi lastensuojeluilmoituksesta, jonka oli tehnyt ulkopuoli-
nen taho. Kokemukset prosessin alkamisesta olivat jokaisessa tapauksessa 
positiiviset. 
 
Yhteydenottotavalla on merkitystä. Kun palvelutarpeen arviointi tulee vi-
reille ulkopuolisen tahon tekemästä lastensuojeluilmoituksesta, ensim-
mäinen yhteydenotto tehdään puhelimitse taikka kirjeitse. Henkilökohtai-
sesti tapahtuva yhteydenotto koetaan tutkimukseni mukaan mieluisam-
maksi kuin kirjeitse saapuva ajanvarausilmoitus.  

 
Joku lastensuojeluviranomainen otti meihin yhteyttä ja tota 
kerto että heille on tullu semmonen ilmoitus. Ensimmäisellä 
kertaa tuli postin kautta ja toisella kertaa puhelimen kautta. 
Kyllä henkilökohtasesti varmaan puhelimen kautta niin ku 
että haluan saada tiedon ilmoituksesta.  

AS3 
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Puhelinpäivystyksellä on tärkeä rooli palvelutarpeen arvioinnissa. Asiakas 
on saattanut kamppailla pitkäänkin kerätäkseen rohkeutta ensimmäiseen 
yhteydenottoon. Mikäli asiakas tulee kuulluksi jo ottaessaan yhteyttä pu-
helinpäivystykseen, saattaa asiakas kokea helpotusta ennen ensimmäistä-
kään tapaamista taikka prosessin varsinaista käynnistymistä. Suvi Jokinen 
(2016, s. 28) toteaa opinnäytetyössään, että mikäli työntekijä kykenee vä-
littämään asiakkaalle kiireettömyyden tunteen, asiakaslähtöisyys toteutuu 
ja asiakkaalle välittyy tunne siitä, että hänen asiansa on tärkeä.  
 

Mä soitin ite siihen arviointiin ja siinä vierähti varmaan puol 
tuntii kun mä sitä rupattelin. Siis oikeesti jäi tosi hyvä fiilis 
siitä puhelusta, että ne oikeesti kuunteli ja sillai ei vähätelly 
koska ei meiän asia sit kuitenkaan niinku mittapuus ollu, et 
se oli vaan mulle ja meijän perheelle semmonen iso asia.  

AS2 
 
…se sit katottiin sillain niinku tärkeeks se mun kokema siitä 
että mulle jäi siitä kyllä sellanen ihan tosi hyvä fiilis.  

AS2 
 
Ammattilaisten kanssa toteutettavilla arviointitapaamisilla perhe voi lisätä 
keskinäistä ymmärrystään keskustelemalla asioista, joita kotona voisi olla 
mahdotonta ottaa puheeksi. Myös se, että ammattilainen tuo ulkopuolisen 
näkökulman perheen tilanteeseen, voi olla merkittävä, silmiä avaava ja 
ymmärrystä lisäävä kokemus asiakkaalle. Omaa tilannetta on ilman ulko-
puolisen henkilön tukea mahdotonta tarkastella objektiivisesti. Jokisen 
(2016, s. 27) mukaan työntekijöiden onnistuessa luomaan ilmapiirin, joka 
on avoin ja kuunteleva, vaikeiden asioiden käsitteleminen helpottuu ja asi-
akkaan kanssa on mahdollista saavuttaa hyvä keskusteluyhteys.  

 
Eli siis tapaaminen oli todella hyvä, selkeä ja se että jokainen 
toi omat näkökantansa esille. Koska kotona ei tällainen kes-
kustelutuokio välttämättä onnistuisi. Ehkä siksi, koska ulko-
puolisen näkökulma jää saamatta. Sen huomasin tärkeäksi 
tapaamisessa. Jokainen teki parhaansa ja se tuotti tulosta po-
sitiiviseen.  

AS1 
 
Asiakkaat kokevat myös kotikäynnit mukaviksi, mikäli alkutapaamiset toi-
mistolla ovat olleet onnistuneita. Positiivinen kuva työntekijöistä helpottaa 
vastaanottamaan heidät kotiin.  

 
Sovittiin tapaaminen ja tavattiin siellä Hämeenlinnassa muu-
tamaan otteeseen. Ihan asiallisia ja ihan mukavia että ei oo 
ainakaan mitään semmosta ettei olis onnistunu ollu tapaami-
nen. On muutamaan kertaan tehty kotikäynti, se on erittäin 
mukavia ollu tapaamiset että ei oo ollu mitään.  

AS3 
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Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat tulleensa kuulluksi. Työnte-
kijöiltä toivottiin kuitenkin lisätietoa erilaisista palveluista ja mahdollisuuk-
sista niiden suhteen.  
 

Emmä oikein tiedä, kyl se aika hyvää on ollu tähän mennessä 
ainakin meidän kohdalla. Kyl ne ihan hyvin on kuunnellu ai-
kasemminkin, se ehkä olis voinu olla että olis vähän tarkem-
min selittäny palveluista ja mahollisuuksista niin tota, muu-
ten on kyllä ihan asiallista ollu.  

AS3 
  

Lisätiedolla olisi voinut olla aikaisemmassa vaiheessa vaikutusta asiakkaan 
suhtautumisessa palveluita kohtaan. Asiakkaalle tulisi avata konkreetti-
sesti se, mitä työskentely eri palveluissa tarkoittaa, jotta asiakkaalla on 
mahdollisuus arvioida palvelun tarvettaan. 

7.2 Arvioinnin onnistuminen 

Tutkimukseen osallistuneita henkilöitä pyydettiin pohtimaan arvioinnin 
jälkeistä aikaa ja asiakkaiden kokemusta arvioinnin onnistumisesta. Asiak-
kaat olivat pääosin tyytyväisiä palvelutarpeen arviointiin.  

7.2.1 Palveluiden saaminen 

Ensimmäisessä tapauksessa arvioinnin jälkeen ei katsottu tarpeelliseksi 
aloittaa palveluita ja arviointiprosessin aikana tapahtunut muutos parem-
paan tasaantui arvioinnin päätyttyä. Kynnys avun pyytämiseen jatkossa 
kuitenkin tämän asiakasperheen kohdalla madaltui ja kokemus siitä, että 
haasteiden kanssa ei tarvitse pärjätä yksin lisääntyi.  
 

Arvioinnin jälkeen huomasin, että poikamme asenne hieman 
taas muuttui, tsemppausta ei niinkään tapahtunut. Mutta 
kuitenkin asiat ovat mallillaan.  

AS1 
 

Toisessa tapauksessa asiakas ohjautui palveluun suoraan palvelutarpeen 
arvioinnin puhelinpäivystyksen kautta. Asiakas koki saaneensa helpotusta 
omaan tilanteeseensa jo puhelimitse ja näki tämän tärkeänä.  

 
Tää nainen siellä puhelimen päässä sitten lupas ottaa sen kä-
sittelyyn heiän tiimissä ja palata sitten asiaan sen jälkeen ja 
siis varmaan oiskohan se soittanu mulle jo sitten seuraavana 
päivänä että me saadaan siis semmonen kriisiaika.  

AS2 
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Ei se sanonu mulle siinä puhelimessa sitä et se sano nii että 
ne keskustelee ja sit ku soitteli mulle takaisin, mun mielestä 
se oli siinä kun se soitti mulle takaisin niin siinä kohtaa sano 
mulle että kun tää on tullu tämmöseen arviointiin niin nii et 
he kattoo nii että mihin palveluihin ja että perheneuvola olis 
sitten se heidän käsitys kanssa. Perheneuvolaan juu, joo, joo, 
suoraan.  

AS2 

Kolmannessa tapauksessa ensimmäisen perheelle tehdyn palvelutarpeen 
arvioinnin jälkeen palveluita ei käynnistetty, mutta toisen arvioinnin jäl-
keen aloitettiin lastensuojelun asiakkuus. Asiakkaan kokemuksen mukaan 
tarvetta palveluille ja tukitoimille olisi ollut jo aikaisemminkin. Tällä het-
kellä asiakas koki tilanteensa toiveikkaampana, kun asiakkuus lastensuoje-
lussa on käynnistynyt.  

 
On ne vähän eri muotosia ollu ne aikasemmat verrattuna näi-
hin viimesiin että tota ei oo aikaisemmin käynnistyny palve-
luita. No se on aika huono joo että tota jos nyt sitten tulevai-
suudessa sais jotain aikaseks. No siitä mä en osaa kyllä sanoa 
miksi ei palveluita aikaisemmin oo alkanu mut muistaakseni 
jonkinlaista keskustelua käytiin niistä. Joo kyllä kyllä me aa-
teltiin että niille tarvetta ollu jo aiemmin.  

AS3 
 

Edellinen katkelma haastattelusta on yhdensuuntainen Liisa Jokisen (2017, 
s. 80) tutkimustulosten kanssa, sillä Jokisen mukaan palvelutarpeen asia-
kirjojen arviointiteksteissä syyseuraussuhteita esittävien johtopäätösten 
muodostaminen ei ollut tavallista, josta johtuen asiakkaalle saattaa jäädä 
epäselväksi se, miksi palveluita tai asiakkuutta ei ole aloitettu.  
 
Kokemus siitä, että ulkopuolinen taho ottaa oman isoksi koetun haasteen 
hoitaakseen lisää asiakkaan voimavaroja ja kokemusta siitä, ettei huolta 
tarvitse kantaa yksin. Palveluun ohjautumisen ei asiakkaan kokemuksen 
mukaan tarvitse tapahtua nopeasti, mutta tieto siitä, että tukea on mah-
dollisesti saatavilla auttaa jo itsessään.  

 
Mun mielestä mulle ehkä tärkeintä oli sitte se että siellä oli 
joku kuunteleva et varmaan niinkun se jo että mä olin ottanu 
sen puhelimen käteen ja saanu kakistettuu ne kaikki niinku 
ulos nii mä luulen et siitä mä jo sain niinku itelleni voimaa ja 
et oli vaan siis semmonen kuunteleva ja ymmärtävä se siellä 
toisessa päässä niin se oli se mistä niinku tuli sit semmonen 
hyvä fiilis ja et ties sitten että otetaan asiaks ja mahollisesti 
saa jeesii.  

AS2 
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Saatiin tarvittavaa tukee ja kotiin kans neuvoja. 
Ja lähinnä varmaan sitten niinku itekin sai semmosta et kun 
sai puhuttuu niistä asioista niin sitte senkin voimalla jakso eri 
tavalla ja sitku huomas et tytöllä helpotti se tilanne niin senki 
takii sitte.  

AS2 
 

Pohdintaa asiakkaiden keskuudessa aiheuttaa palveluihin pääsemisen ta-
savertaisuus. Asiakkaat eivät välttämättä ymmärrä, millä perusteella juuri 
he saavat palveluita.  

 
Mut mitä sitten oon muilta kuullu niin ehkä ne kokemukset 
ei aina kaikilla oo ihan, joku linja varmaan on vedettäväki jo-
honki mut en tiedä millä perusteella sit esimerkiksi niinku 
mulla on jääny hyvät kokemukset ja muuta ja sitten taas jotku 
ei tosissaan saa niitä aikoja. Mut mihin se asiakas sit niinku 
ohjautuu, et jääkse sit yksin niitten juttujen kanssa, et tota, 
sitä mä niinku mietin et mä en koe sit kuitenkaan et meijän 
juttu oli niinku sillain nii et millä perustein niinku se on sillain 
et mulla on hyvät kokemukset. Varmaan semmonen joku 
tasa-arvosuus kunniaan. Tiedän siis monta jolla on siis ihan 
niinku päinvastaset kokemukset ja sit se tuntuu jotenki tosi 
oudolle et ite niinku tavallaan sai sen ajan sitte niin nopeesti 
ja hoidettiin heti.  

AS2 

7.2.2 Asenteiden muuttuminen 

Asiakkaiden ennakko-oletuksiin ja ajatukseen tulevasta vaikuttavat monet 
erilaiset asiat. Etenkin kun ollaan tekemisissä lastensuojeluasian kanssa, 
media ja huhupuheet vaikuttavat vahvasti asiakkaiden mielikuvissa. Tästä 
syystä ensimmäisessä kontaktissa, tapaamisessa tai puhelinsoitossa on 
suuri painoarvo asiakkaan kuulluksi tulemisella ja kohtaamisella.  
  

Olimme positiivisesti yllättyneet tapaamisesta, sillä olimme 
aina kuulleet ns. kauhujuttuja lastensuojelusta.  

AS1 
 
Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin pohtimaan, millaisiin asioihin he 
toivoisivat työntekijöiden kiinnittävän huomiota tulevaisuudessa arviointia 
tehdessään. Palaute työntekijöiden työskentelystä oli positiivista. 
 

Mielestämme työtekijät, jotka meillä oli, olivat aivan mielet-
tömän ihania ja osasivat työnsä. En löydä mitään asiaa, mitä 
olisi voinut tehdä toisin. Hienoa, että juuri he olivat/ovat mei-
dän apunamme. 

AS1 
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Tutkimuksen mukaan kynnys avun hakemiselle jatkossa oli madaltunut 
kaikkien tutkimukseen osallistuneiden kohdalla. Asiakkaat olivat saaneet 
kokemuksen siitä, etteivät ole yksin omien haasteidensa kanssa. Asiakkaat 
ovat myös valmiita omien kokemustensa jälkeen suosittelemaan yhtey-
denottoa muillekin, vaikka pohdintaa aiheuttaakin palvelujen todellinen 
saatavuus ja muiden huonot kokemukset. 
 

Emmekä ole yksin, vaan voimme ottaa aina yhteyttä. Ja pyy-
tää apua, jos tarve vaatii.  

AS1 
 
Otan varmasti, joo, mä herkästi kyllä haen aina jeesii niin ihan 
varmasti ottaisin uudelleen, joo ja sit tavallaan niinku oon 
pystyny suositteleen kyl muillekki että hakee, toisaalta sit 
taas ku joillain ei oo ja sit ku suosittelee että ota vaan ja sit ei 
saa niin sit on tietty tylsää et tota kaikki ei saa sit kokee sitä 
samanlaista palvelua.    AS2 

8 JOHTOPÄÄTÖKSET 

Tämän tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, millaisia kokemuksia asiak-
kailla on lapsiperheiden palvelutarpeen arviointityöskentelystä. Tutkimus-
tulokset on jaoteltu kahteen isompaan teemaan, jotka ovat asiakkaiden 
kokemukset palvelutarpeen arviointiprosessissa sekä asiakkaiden kuvauk-
set arvioinnin onnistumisesta ja palveluihin ohjautumisesta.  

8.1 Asiakkaiden kuvaukset kokemuksistaan palvelutarpeen arviointiprosessissa 

Avuntarpeen tunnistaminen ja avun hakeminen saattavat synnyttää ihmi-
sessä epätoivon tunteita, häpeää ja syyllisyyttä. Jotta ihminen voisi hyväk-
syä itsensä, tavoitteena on usein pärjätä ja selvitä yksin, ilman ulkopuolista 
apua. (Pesonen 2006, s. 158) Lapsiperheiden palvelutarpeen arvioinnin 
työntekijät ovat eturintamassa kohtaamassa palveluihin tulevia asiakkaita. 
Valtavan suuri painoarvo on ensimmäisellä kohtaamisella ja yhteyden-
otolla. Kuten Pesosen tutkielman, myös tämän opinnäytetyön perusteella 
voidaan todeta, että asiakkaan kokemus hyväksytyksi tulemisesta omassa 
elämäntilanteessa auttaa myönteisen yhteyden syntymiseen asiakkaan ja 
työntekijän välillä. Työntekijät vaikuttavat ensikohtaamisessa siihen, millä 
tavoin asiakkaat palveluihin työntekijöihin jatkossa suhtautuvat ja millä ta-
voin lapsiperheiden palveluihin, erityisesti erityispalveluihin, kuten lasten-
suojeluun suhtaudutaan.  
 
Tämän tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että asiakkaan kannalta 
tärkeää on kuulluksi tulemisen tunne. Asiakas on saattanut pohtia yhtey-
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denottamista ja perheensä tilannetta pitkään ja yhteydenotto vaatii valta-
vasti voimavaroja. Mikäli työntekijällä on aikaa pysähtyä asiakkaan asian 
äärelle, asiakas kokee oman asiansa tärkeäksi mikä puolestaan vaikuttaa 
siihen, että arviointiprosessi näyttäytyy asiakkaalle positiivisessa valossa. 
Tutkimukseni mukaan asiakkaat kokevat puhelimitse tapahtuvan yhtey-
denoton positiivisemmin kuin kirjeitse saapuvan ajanvarausilmoituksen. 
Puhelimitse tuleva yhteydenotto antaa asiakkaalle mahdollisuuden vaikut-
taa omaan asiaansa ensikontaktista lähtien. 
 
Asiakkaiden mielikuvat vaikuttavat myös palveluihin hakeutumiseen ja nii-
hin suhtautumiseen. Media luo vahvoja mielikuvia etenkin lastensuoje-
lusta, mielikuvat saattavat vaikuttaa edelleen siihen, millä tavoin asiakkaat 
työntekijöihin suhtautuvat. Tutkimuksessa ei noussut esiin eroja palvelu-
tarpeen arviointityöskentelyyn suhtautumisessa riippuen tavasta, jolla asia 
oli tullut vireille. Mikäli tutkimuksen aineisto olisi ollut kattavampi, olisi 
eroavaisuuksia saattanut olla nähtävillä. Nyt kuitenkin suhtautuminen pal-
velutarpeen arviointiin oli kaikissa tapauksissa positiivinen. Työntekijöillä 
on mahdollisuus olla vaikuttamassa asiakkaiden näkemyksiin ja negatiivis-
ten ennakkokäsitysten muuttumiseen. Tätä kautta asenteisiin on pitkällä 
aikavälillä mahdollista vaikuttaa isommassakin mittakaavassa. Asenteiden 
muuttuminen edellyttää asiakkaan asiaan pysähtymistä ja asiakkaan koke-
musta kuulluksi tulemisesta.  
 
Tämän tutkimuksen mukaan puhelinpäivystys on tärkeä toimintatapa pal-
velutarpeen arvioinnissa. Onnistuessaan kohtaamaan asiakkaan, työnteki-
jällä on mahdollisuus antaa asiakkaalle voimavaroja omaan arkeen puheli-
mitse, vaikka palveluita ei olisikaan välittömästi tarjolla. Asiakkaat kokevat 
myönteisenä myös sen, että puhelinpäivystyksestä on mahdollista ohjau-
tua suoraan palveluun, mikäli katsotaan, että tietty palvelu on perheelle 
sopiva.  

8.2 Asiakkaiden kuvaukset arvioinnin onnistumisesta ja palveluihin ohjautumisesta 

Asiakkaat saattavat kokea palvelutarpeen arvioinnin riittävänä interven-
tiona omaan arkeen. Perheessä saattaa tapahtua positiivista muutosta, 
kun asioista päästään keskustelemaan ulkopuolisen ammattilaisen kanssa. 
Näkökulmat perheen tilanteessa ja ihmissuhteissa saattavat avartua ja ar-
vioinnin aikana on mahdollista saada konkreettisia keinoja arjen tilanteista 
selviytymiseen.  
 
Sosiaalialan eettisten periaatteiden mukaan asiakaslähtöisyys voi toteutua 
vain asiakkaan kokiessa aidosti osallisuutta. Asiakkaan on myös saatava 
tietoa omista oikeuksistaan. (Talentia 2017, s. 14 – 15.) Tutkimuksesta 
nousi esiin mielenkiintoinen seikka. Vaikka asiakas kokee palvelutarpeen 
arvioinnin onnistuneen, olisi hän kaivannut palveluiden piiriin jo aikaisem-
min. Voidaan siis pohtia, millä tavoin asiakas on tullut kuulluksi ja osal-
liseksi arviointiprosessissa ja mikä on riittävää ajatellen asiakkaalle annet-
tavaa tietoa erilaisista vaihtoehdoista palveluiden suhteen. Aineistosta 
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esiin noussut pohdinta siitä, että palveluille olisi ollut tarvetta aikaisem-
minkin voidaan myös katsoa olevan jälkiviisautta sen jälkeen, kun palvelut 
ovat käynnistyneet. Missä määrin asiakkaan omiin valintoihin ja palvelui-
hin siirtymiseen vaikuttavat jo edellä mainitut ennakkokäsitykset. Osalli-
suuden toteutumiseen vaikuttaa myös se, kuinka avoimeksi asiakkaan ja 
työntekijän välinen vuorovaikutus muodostuu.  
 
Palvelutarpeen arvioinnissa kyse on lyhyestä asiakkuudesta, joka kestää 
maksimissaan kolmen kuukauden ajan ja tapaamisia on muutamia. Arvi-
ointiin tulee suhtautua sen mukaisesti. Asiakkaat eivät välttämättä saavuta 
tässä ajassa sellaista luottamusta työntekijöitä kohtaan, että kaikki per-
heen tilanteeseen vaikuttavat tekijät tulisivat keskusteluun. Osallisuuden 
toteutumiselle on kuitenkin olemassa muitakin haasteita, kuten se, millä 
tavoin asiakas on kykenevä ilmaisemaan toiveitaan tai tahtoaan (Talentia 
2017, 15).  
 
Tutkimusaineiston analyysin perusteella erottui mielenkiintoinen seikka, 
jonka mukaan siitä huolimatta, että palvelutarpeen arvioinnin perusteella 
asiakas ei ohjaudu palveluiden piiriin, on asiakkaalla itsellään saattanut olla 
jo ajatus palvelutarpeestaan. Voidaan siis päätellä, että palvelutarpeen ar-
viointi, joka päätetään ohjaamatta perhettä palveluiden piiriin käynnistää 
kuitenkin asiakkaissa prosessin, jossa asiakas ryhtyy punnitsemaan omaa 
elämäntilannettaan eri tavoin kuin aikaisemmin. Palvelutarpeen arviointi 
saattaa interventiona olla alkusysäys perheessä tapahtuvalle muutokselle. 
Tämän opinnäytetyön perusteella voidaan myös pohtia, vaikuttaako pal-
veluihin ohjautumiseen se, ettei asiakas ole saanut riittävästi tietoa palve-
lutarjonnasta ja tukitoimista vai vaikuttaako palveluiden saamiseen se, 
ettei asiakas ole pystynyt syystä taikka toisesta tuomaan omia ajatuksiaan 
palvelutarpeen arvioinnin työntekijöille riittävän selkeällä ja ymmärrettä-
vällä tavalla. 
 
Liisa Jokinen (2017, s. 61, 81) kuvaa pro gradu -tutkielmassaan, kuinka suu-
rin osa vanhemmille tai lapselle tarjottavista palveluista oli sellaisia, joiden 
saamiseksi lastensuojelun tai sosiaalihuollon asiakkuus ei ollut tarpeen. 
Vanhempien oma kokemus palvelutarpeestaan vaikutti arvioinnin loppu-
tulokseen. Tapauksissa, joissa asiakkuutta ei jatkettu tai aloitettu, sosiaali-
työntekijä kuitenkin kirjasi omat ehdotuksensa tarpeellisiksi katsomistaan 
palveluista ja ohjasi, jopa velvoitti vanhempia hakeutumaan esimerkiksi 
päihde- ja mielenterveyspalveluiden piiriin. Mikäli vanhemmilla oli käsitys 
siitä, etteivät tukitoimet olleet tarpeen, vaati lastensuojelun asiakkuuteen 
päätyminen sosiaalityöntekijöiden argumenteissa lapsen tilanteen eskaloi-
tumisen. Jokisen mukaan palvelutarpeen arvioinnin päätösteksteissä ei 
useinkaan ilmaistu selkeästi, miksi kyseisiin ratkaisuihin tai palveluihin pää-
dyttiin ja mitkä näkökulmat ratkaisuihin vaikuttivat. Tämä johtopäätös on 
yhdensuuntainen oman tutkimukseni kanssa. Tämänkin tutkimuksen mu-
kaan palvelutarpeen arvioinnin yhteenvedon jälkeen asiakkaalle saattoi 
jäädä epäselväksi, miksi palveluita ei aloitettu.  
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9 POHDINTA 

Aloitin opinnäytetyöprosessin keväällä 2017 pohjautuen kokemuksiini har-
joittelusta palvelutarpeen arviointitiimissä. Esittelin opinnäytetyöideani 
esimiehelleni sekä ohjaavalle opettajalle. Tutkimusluvan sain heinäkuussa 
2017. Valmistelin asiakkaille jaettavan materiaalin elokuun 2017 aikana. 
Materiaalia jaettiin asiakkaille työntekijöiden toimesta syksyn 2017 aikana, 
kahdesti vastausaikaa pidentäen. Alkuperäisenä tavoitteena oli saada työ 
valmistumaan vuoden 2017 loppuun mennessä. En kuitenkaan saanut vas-
tauksia toivotulla tavalla. Olin asettanut tavoitteeksi saada viisi kirjoitel-
maa taikka haastattelua. Syksyn 2017 aikana sain yhden vastauksen säh-
köpostiini.  
 
Vastausaikaa jatkettiin ja materiaalia jaettiin vielä tammikuussa 2018 tu-
loksetta. Opinnäytetyöprosessini keskeytyi ulkomaan harjoittelun vuoksi 
kevääksi 2018. Harjoitteluvaihdosta palattuani aloitin kesätyöt Hämeenlin-
nan kaupungin lastensuojelussa avohuollon sosiaaliohjaajan tehtävissä. 
Tätä kautta onnistuin saamaan kaksi haastateltavaa lisää tutkimukselleni.  
 
Viimeisin haastatteluuni osallistunut henkilö antoi palautetta kysymysten 
asettelusta. Kysymykseni olivat palautteen perusteella niin laajat, että vas-
taaminen koettiin vaikeaksi, etenkin kirjallisesti. On siis mahdollista, että 
kysymyksenasetteluni vaikutti aineiston hankintaan negatiivisesti. Tässä 
tapauksessa ajatukseni asiakkaiden näkemysten ja kokemusten minimaa-
lisesta rajaamisesta johdattelevilla taikka liian yksityiskohtaisilla kysymyk-
sillä saattoi osoittautua aineistonhankinnan esteeksi.  
 
Jos ryhtyisin tekemään tutkimusta uudelleen, toteuttaisin kyselyt toisella 
tavalla, todennäköisesti jollakin nopeasti netissä täytettävällä kyselylo-
makkeella. Mielenkiintoista olisikin tehdä tutkimus siitä, onko sillä tavoin 
mahdollista saada analysoitavaa aineistoa. Ennen aineiston hankinnan 
aloittamista kävin keskusteluja aineistonhankintatavoista sekä ohjaavan 
opettajan että työelämäedustajan kanssa. Aineiston hankinta tavalla tai 
toisella katsottiin jo ennakko-oletuksissa haasteelliseksi. Oman haasteensa 
aineiston hankinnalle aiheutti se, että asiakkaita oli lähes mahdotonta 
muistutella vastaamaan enää myöhemmin, sillä asiakkuus päättyi hetkeen, 
jolloin pyyntö tutkimukseen osallistumiseen annettiin asiakkaalle.  
 
Koen kuitenkin päässeeni tavoitteeseeni saadessani asiakkailta tietoa hei-
dän omakohtaisista kokemuksistaan lapsiperheiden palvelutarpeen arvi-
oinnista. Erityisesti olen ilahtunut siitä, että tutkimukseeni osallistui eri ta-
voilla arviointiin osallistuneita asiakkaita, sillä juuri tämä kuvaa palvelutar-
peen arvioinnin monimuotoisuutta työntekijän näkökulmasta käsin. Tutki-
mukseni perusteella asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointityöskente-
lyn positiivisesti, vaikkakin oletan, että mikäli aineistoni olisi muodostunut 
kattavammaksi, olisi joukkoon mahtunut myös soraääniä.  
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Kattavamman asiakastutkimuksen tekeminen olisi mielestäni erittäin hyö-
dyllistä, sillä palvelutarpeen arviointityötä kehitetään jatkuvasti. Asiak-
kailta saatu tieto on oleellinen osa laadun ja vaikuttavuuden arviointia, 
jonka perusteella kehittämistyötä voitaisiin kohdentaa asiakaslähtöisesti.  
 
Jatkotutkimusehdotuksina esitän laajemman asiakastyytyväisyyskyselyn li-
säksi tutkimusta siitä, millä tavoin lapset kokevat palvelutarpeen arviointi-
työskentelyn. Lasten kokemukset ovat erittäin oleellinen osa palvelutar-
peen arviointia, mutta työskentelyn lyhytkestoisuus haastaa luottamuksel-
lisen suhteen syntymisen arviointiin osallistuvan lapsen kanssa. Mielen-
kiintoista olisi myös selvittää, onko olemassa yhdistäviä tekijöitä sen suh-
teen, millaisia ovat niiden perheiden haasteet, jotka tulevat arviointiin uu-
delleen, jopa useita kertoja.   
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Liite 1 

SAATEKIRJE ASIAKKAALLE 
 

Saatekirje 
Uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) astui voimaan huhtikuussa 2015. Tavoitteena lakiuudistuk-

sella on vähentää korjaavien toimenpiteiden tarvetta vahvistamalla peruspalveluja sekä madal-

tamalla kynnystä tuen hakemiselle. Yksi keskeisimmistä lain valmistelua linjanneista periaat-

teista on asiakaslähtöisyys, jonka perusteella palveluja järjestetään mahdollisimman toimiviksi 

juuri asiakkaan tarpeiden näkökulmasta. Asiakkaan ja palveluntarjoajan välinen vuoropuhelu 

on edellytys sille, että asiakas kokee saaneensa hyvää palvelua ja kohtelua ja hänen yksilöllinen 

tilanteensa tulee huomioiduksi. (Sosiaalihuoltolaki soveltamisopas n.d.)  

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia asiakasperheiden kokemuksia sosiaalihuoltolain 

mukaisesta lapsiperheiden palvelutarpeen arviointityöskentelystä. Tavoitteena on saada ajan-

tasaista tietoa siitä, miten asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointiprosessin, mitkä asiat he 

kokevat tärkeinä kokemustensa muodostumiseen ja kokevatko he tulevansa kuulluksi proses-

sissa. Tavoitteena on tuottaa tietoa arviointityön kehittämistä sekä työn tämänhetkisen laadun 

ja vaikuttavuuden arviointia varten.  

Osallistuminen 
Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Tutkimukseen voi halutessaan vastata anonyy-

misti. Tutkimukseen osallistujien nimiä tai henkilötietoja ei tulla julkaisemaan opinnäytetyössä. 

Tutkimusaineisto käsitellään salassapitosäännöksiä noudattaen ja hävitetään asianmukaisesti 

analysoinnin jälkeen. Tutkimukseen voi osallistua haluamallaan tavalla. Valittavana on vapaa-

muotoisen kirjoitelman kirjoittaminen tai puhelinhaastattelu. Kirjoitelmat pyydetään postitta-

maan viimeistään 31.10.2017. Ohjeet liitteenä.  

 

Yhteystiedot 
 

Elina Lundberg 

sosionomiopiskelija 

elina.lundberg@student.hamk.fi 
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Vapaamuotoinen kirjoitelma 

 
Kirjoitelman voi palauttaa postitse taikka sähköisesti. Liitteenä palautuskuori.  
Palautuksen voi tehdä halutessaan nimettömästi.  

 
Kirjoitelman taustatiedoiksi pyydetään täyttämään  

 

 perheen kokoonpano (esim: äiti, isä, tyttö 12 v., poika 7 v. tyttö 3v.) 

 miten palvelutarpeen arviointityöskentely on alkanut (oma yhteydenotto, 

muun tahon tekemä yhteydenotto, lastensuojeluhakemus, lastensuojeluilmoi-

tus) 

 
Ohjeet kirjoitelman kirjoittamista varten: 

 
4. Kerro vapaamuotoisesti kokemuksistasi palvelutarpeen arvioinnissa 

aina lähtötilanteesta arvioinnin päättymiseen saakka. 

5. Miten koet arvioinnin onnistuneen ajatellen prosessin jälkeistä aikaa. 

6. Millaisiin asioihin toivoisitte työntekijöiden tulevaisuudessa kiinnittä-

vän huomiota.  

 

Palautus sähköpostitse osoitteeseen  elina.lundberg@student.hamk.fi 

Palautus postitse osoitteeseen  Kirsi Joronen 

Palvelutarpeen arviointi 

   Talaskuja 3, 4.krs. 

   13200 Hämeenlinna 

   Kuoreen tunnus ”asiakastutkimus” 

 

Puhelinhaastattelu 
Mikäli koette osallistuvanne tutkimukseen mieluummin puhelimitse tapahtuvalla haastatte-

lulla, täyttäkää oheinen yhteydenottolupakaavake ja palauttakaa työntekijälle. Tutkija ottaa 

yhteyttä antamaanne puhelinnumeroon noin kahden viikon kuluessa. Teemat ovat samat kuin 

kirjoitelmassa.  
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Puhelinhaastattelu 
 

Nimi  ____________________________________________________ 

 

Puhelinnumero ____________________________________________________ 

 

Aika päivästä, jolloin minut tavoittaa parhaiten ______________________________________ 

 

 

Allekirjoittamalla tämän lomakkeen annan palvelutarpeen arvioinnin työntekijälle luvan välit-

tää nimeni ja puhelinnumeroni Hämeen ammattikorkeakoulun opiskelijalle, Elina Lundbergille, 

yhteydenottoa varten. Muita tietoja ei luovuteta. Tiedot hävitetään yhteydenoton jälkeen. 

 

 

____________________  _________________________________________ 

Paikka ja päivämäärä  Allekirjoitus ja nimenselvennys 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 


