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Tiivistelma

Opinndytetydssa tutkittiin, millaisena Kainuun tydvoiman palvelukeskuksen Kajaanin toimipisteen nuoret asiakkaat
kokevat palvelun talla hetkelld ja millaista he toivoisivat palvelun olevan. Tavoitteena oli tuoda nuorten aani kuulu-
viin tarjoamalla heille mahdollisuus osallistua palvelun kehittamiseen. Lisaksi tavoitteena oli [6ytda konkreettisia
kehittamisideoita, jotta palvelu olisi asiakaslahtdisempaa ja palvelisi nuorten tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla.
Tyodn toimeksiantaja on Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma ja sen alaisuudessa toimiva Kainuun
ty6voiman palvelukeskuksen henkildsto.

Tutkimus oli muodoltaan kvalitatiivinen, ja se toteutettiin seka yksilo- ettd ryhmahaastatteluina. Tydssa kaytettiin
BIKVA-arviointimenetelmad, jossa asiakkailta kerdtty palaute esitelldan kenttatyontekijoille, johtajille seka poliittisil-
le paattdjille. Tutkimukseen osallistui yhteensa nelja Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen nuorta asiakasta. Nuoret
osallistuivat syksyn aikana aikuissosiaalityén toiminnalliseen ryhmaan, ja valikoituivat tété kautta tutkimukseen.
Lisaksi haastateltiin tydntekijoita, esimiehid, yhtd organisaation johtajaa seka Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon
kuntayhtyman hallituksen edustajaa.

Tutkimuksen mukaan nuoret ovat pdaosin tyytyvaisia nykyiseen palveluun. He esittivat joitakin konkreettisia ehdo-
tuksia palvelun parantamiseksi. Tutkimuksessa ilmeni, etta nuoret hy6tyisivat erilaisista ryhmatoiminnoista. Osa
nuorista uskoi hyétyvansa tukihenkilétoiminnasta, joka toisi helpotusta elamanhallinnan ongelmiin. Nuoret toivoivat
Kajaaniin palvelupistettd, josta nuorten palvelut I6ytyisivat saman katon alta. Tutkimustuloksista ilmeni, etta kes-
keista asiakaslahtdisyyden toteutumisessa ja asiakkaiden osallisuuden vahvistamisessa on asiakkaiden osallistami-
nen kehittamistydhon.

Tutkimus tuotti toimeksiantajalle arvokasta tietoa tydvoiman palvelukeskuksessa tehtdvan tydn nykytilasta ja kehit-
tamistarpeista. Nuorten osallisuus vahvistui, kun heidat otettiin mukaan kehittdmistyéhodn. Tutkimustuloksia on
mahdollista hyddyntaa myods perussosiaalitydn puolella sekd muissa nuorille suunnatuissa palveluissa. Mahdollisia
jatkotutkimusaiheita ovat asiakaslahtoisen kehittdmisprosessin taustoittaminen ja kuvaaminen Kainuun sosiaali- ja
terveydenhuollon kuntayhtymassa, tukihenkilétoiminnan kohdentaminen ja arvioiminen seka nuorten ryhman vai-
kutus asiakkaiden arjenhallintaan.
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The purpose of this thesis was to find out what young clients in Kainuu Labour Force Service Center think about the
service currently and what they expect about the service. The aim was to give young clients possibility to be heard
and take part in developing the service. The aim was also to find some developing ideas so that the service would
become more customer oriented and clients get the best benefit of it. The client organization of the thesis was
Kainuu Social and Health Care Joint Authority and the personnel of Kainuu Labour Force Service Center.

The study was conducted using the qualitative research method known as BIKVA evaluation method. The data
were gathered by individual and group interviews. In BIKVA evaluation method the customer feedback is told to
employees, executives and political decision-makers. In this study took part four young customers from Kainuu
Lobour Force Service Centre. They were members of a practical group, which was organized by adult social work
services, and that's why they were invited to the interview. Employees, executives and the member of administra-
tion of Kainuu Social and Health Care Joint Authority were also interviewed for this study.

According to the results it seems that young customers are mainly satisfied with the service. They gave some ideas
how to improve the service. According to the results young customers would benefit from different kinds of group
activities. Some young customers thought that they would benefit from mentor activity that would bring help to
problems in everyday life. Young customers suggested that there could be a place for young people in Kajaani
where all services are in the same place. According to the results of the study, in realizing of customer orientation
and customer participation it is important that customers can take part in developing the services.

The study provided important information on the current state of the service and needs for developing. Young cus-
tomers’ participation strengthened because they took part in developing.The study results can be used in adult
social work services and in other services which are meant to young customers. Further researches can be done
about description and framing of customer oriented developing process in Kainuu Social and Health Care Joint Au-
thority, as well as about allocation and assessment of the mentor activity and the effects of the group on young
customers’ life control.
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1 JOHDANTO

Lahes paivittdin voi lehdista lukea, kuinka nuorisoty6ttdémyys on kasvussa, tai miten paljon yksi syr-
jaytynyt nuori tulee yhteiskunnalle maksamaan. Aikuisvaesté on aina ollut huolissaan nuorista, mut-
ta ajan saatossa huolen kohde on kuitenkin muuttanut muotoaan. Enda huolta eivat herata jarjes-

tyshairioita aiheuttavat paikalliset ongelmanuorista koostuvat jengit, vaan moniongelmaiset nuoret,

joiden uskotaan rasittavan yhteiskunnan palveluja ja kansantaloutta. (Aaltonen ja Berg 2015.)

Aaltonen, Berg ja Ikdheimo (2015) valottavat nuorten tamanhetkista kokemusta palvelujarjestelmén
kayttajina Nuorisotutkimusseuran julkaisemassa tutkimusraportissa Nuoret luukulla. Raportista voi

yhteenvetona todeta, etta palvelut eivat talld hetkella kohtaa nuoria, joiden toimintakyky on heiken-
tynyt. Nama nuoret eivat ole ty6- tai opiskelukykyisid. He kayttavat myos paljon terveyspalveluja se-

ka ovat myds sairaampia muihin samanikaisiin verrattuna.

Aiheen opinnaytetyélleni sain ensimmaisen ammatillisen harjoittelun aikana, jonka suoritin Kainuun
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymdssa aikuissosiaalipalveluissa. Harjoittelun aikana kiinnos-
tuin nuorten asiakkaiden parissa tehtavasta tydsta. Huomasin, ettd syrjdytymisvaarassa olevia tai jo
syrjaytyneita nuoria on paljon asiakkaiden joukossa, ja heidan ongelmansa nuoresta idstdaan huoli-
matta ovat jo melko monialaisia. Nuoret hakeutuvat aikuissosiaalipalvejen piiriin esimerkiksi talous-
vaikeuksien tai pdihde- ja mielenterveysongelmien vuoksi.

Paasin harjoittelun aikana tutustumaan Kainuun tydvoiman palvelukeskuksen Kajaanin toimipistees-
sa tehtdvaan tydhon. Myds sielld asiakkaiden joukossa oli nuoria, jotka tarvitsevat entistéd enemman
tukea ja ohjausta koulutukseen tai tyéhdon hakeutumisessa. Tyontekijdiden mukaan osa nuorista asi-
akkaista tarvitsee ohjausta myds arkipadivaisissa askareissa ja esimerkiksi harrastusten etsimisessa.
Tyontekijat ovat liséksi huomanneet, ettd nykyiset tydskentelymenetelmat, kuten asiakkaiden kut-
suminen ajanvarauksella virastoon, eivat toimi enaa kaikkien asiakkaiden kohdalla. Asiakkaat jatta-
vat varattuja asiointiaikoja kayttématta, mika luonnollisesti heikentda heidéan mahdollisuuksiaan tulla
autetuiksi. Kayttamatta jatetyt ajat aiheuttavat my6s suuria kustannuksia. Naiden kehittamistarpei-

den pohjalta Iahdin suunnittelemaan opinndytetydtani.

Opinnadytetydni toimeksiantaja on Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma ja tarkemmin
sen alaisuudessa toimiva Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen henkildsté. Kainuun sosiaali- ja ter-
veydenhuollon kuntayhtyma (Kainuun Sote) tunnetaan arvostettuna edelldkavijana sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kehittdmisessa. Kuntayhtyma tuottaa kaikki sosiaali- ja terveyspalvelut Hyrynsalmel-
la, Kajaanissa, Kuhmossa, Paltamossa, Ristijérvelld, Sotkamossa ja Suomussalmella lasten paivahoi-

toa lukuunottamatta. (Kainuun Sote s.a.)

Kainuun tyévoiman palvelukeskus toimii Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymén seka
Kainuun ty6- ja elinkeinotoimiston alaisuudessa palvelu- ja asiantuntijaverkostona. Tyévoiman palve-
lukeskus on moniammatillinen palveluyksikkd, jossa asiakkaiden on mahdollista saada monipuolista

tukea ja ohjausta asiakkaan erilaiset eldmantilanteet huomioiden. Palvelukeskuksessa tydskentelevat
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ty6- ja elinkeinotoimiston ja sosiaalitoimen tyontekijat tydpareina. Kajaanin toimintayksikdssa tyds-

kentelee myos terveydenhoitaja. Toimintaa on Kajaanin, Ristijarven, Paltamon, Kuhmon, Sotkamon,
Hyrynsalmen ja Suomussalmen alueella. Tyota tehdaan tiiviissa yhteistyéssa Kainuun ty6- ja elinkei-
notoimiston, sosiaalitoimistojen, Kelan seka palveluntuottajien kanssa. (Kainuun Sote 2013.) Vuoden
2015 alusta TYP-toiminnan lakisadteistamisen jalkeen tydvoiman palvelukeskustoimintaa on kutsuttu

nimella tydllistymista edistéva monialainen yhteispalvelu.

Tydvoiman palvelukeskuksen tydntekijat toivoivat saavansa opinndytetydstani ideoita siihen, miten
toimintaa voisi kehittaa entista asiakaslahtdisemmaksi. Lisdksi he halusivat kuulla nuorten mielipitei-
ta ja kokemuksia siita, milla tavoin nuoret kokevat tulevansa autetuiksi parhaiten. Naistd kysymyk-

sistd muodostuivat myds tyoni konkreettiset tutkimuskysymykset.

Tutkimuskysymyksiin lahden etsimdan vastausta kokoamalla kehittdjaasiakasryhmén Kainuun tyo-
voiman palvelukeskuksen Kajaanin toimipisteen nuorista asiakkaista seka keraamalla taltd ryhmalta
asiakaspalautetta ja kehittamisehdotuksia. Opinndytetyon tavoitteena on vahvistaa Kainuun tyovoi-
man palvelukeskuksen nuorten asiakkaiden osallisuutta tarjoamalla heille mahdollisuus osallistua
palvelun kehittdmiseen. Lisaksi tavoitteena on I0ytaa konkreettisia kehittdmisideoita, jotta palvelu

olisi asiakaslahtdisempaa ja palvelisi nuorten tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla.

Tyon toteutuksessa on yhteistydssa mukana Virta II -hankkeesta Kainuun hankeosio. Virta II -hanke
on Pohjois-Suomen Kaste -alueen nuorten syrjdytymista ehkaisevien palvelujen kehittémishanke.
Hankkeen paatavoitteena on lisata nuorten yhteiskunnallista osallisuutta seka ehkaista alle 30-
vuotiaiden nuorten tulottomien tai pienituloisten syrjdytymista sosiaalisen kuntoutuksen avulla ja
osallisuutta tukemalla. Kainuussa hankkeen painopisteena on aikuissosiaalitydn sisallén ja palvelujar-
jestelman koordinaation kehittédminen. Tavoitteena on aikuissosiaalitydn vaikuttavuuden lisdaminen,
palvelujarjestelman koordinoinnin ja asiakastydn vastuutydntekijamallien kehittdminen ja pilotointi,
rakenteellisen sosiaalitydn osaamisen syventaminen seka sosiaalisen kuntoutuksen prosessin maarit-

tely ja syventdminen aikuissosiaalitydn tydmenetelmana. (Ruokolainen ja Hankosalo 2013.)

Aihetta on tarkea tutkia, silla yhteiskunnassa tehdyt tai tehtavat uudistukset ovat tuoneet muutoksia
nuorten parissa tehtdvaan tyéhon. Esimerkiksi vuoden 2013 alusta voimaan tullut nuorisotakuu on
tuonut uusia linjauksia, jotka ovat vaikuttaneet myds tyévoiman palvelukeskuksissa tehtdvaan tyo-
hén. Nuorisolain (2006) 8. pykala velvoittaa mahdollistamaan nuorten osallistumisen paikallista ja
alueellista nuorisoty6td ja -politiikkaa koskevien asioiden kasittelyyn. Lain mukaan nuoria on myds
kuultava heita koskevissa asioissa. Lisdaksi uusi sosiaalihuoltolaki (2014) korostaa entista enemman

asiakkaan voimavarojen vahvistamista ja arjen tukemista.

Tassa opinndytetydssa keskeisena teemana on asiakkaan osallisuuden vahvistaminen. Raportissa

kuvaan ensin tyon taustalla olevat teorettiset Idhtokohdat. Taman jélkeen esittelen tarkemmin tut-
kimusprosessin seka tutkimustulokset ja tekemani johtopaatokset. Lopuksi pohdin tutkimuksen he-
rattdmia kysymyksid, ajatuksia sekd mahdollisia jatkotutkimusideoita.
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2 TYOLLISTYMISTA EDISTAVA MONIALAINEN YHTEISPALVELU (TYP)

Tyodllistymista edistdva monialainen yhteispalvelu on yhteistoimintamalli, jossa tyo- ja elinkeinotoi-
misto, kunta ja Kela yhteistytssa tekevat tyoéttdmille palvelutarpeen arviointeja, suunnittelevat tyol-
listymiseen tahtdavia palvelukokonaisuuksia seka vastaavat tyollistymisprosessin etenemisesta ja
jatkoseurannasta (Kerminen 2015). Pitkaaikaisesti tyottomat asiakkaat, joille ty6- ja elinkeinotoimis-
ton palvelut ovat riittdmattémid, voivat padsta asiakkaiksi tydvoiman palvelukeskuksiin. Palvelukes-
kuksissa tydskentelee muun muassa tyd- ja elinkeinotoimiston asiantuntijoita, sosiaalitydntekijoita ja
-ohjaajia, psykologeja, terveydenhoitajia sekd Kelan asiantuntijoita. (Ty6- ja elinkeinoministeri®
2014b.)

Jyrki Kataisen hallituksen hallitusohjelmassa pitkaaikaistydttomyyden vahentaminen oLI yhtena pai-
nopistealueena. Hallitusohjelmaan kirjattiin, ettd tydvoiman palvelukeskusten toimintamalli tulee
ulottaa koko maahan, ja ettd toimintamallista saadetaan lailla ja niiden rahoitus turvataan. (Tyo- ja
elinkeinoministerid 2014b.) Tydvoiman palvelukeskustoiminnan lakisaateistamisen taustalla on pal-
veluiden saatavuuden ja asiakkaiden yhdenvertaisuuden parantaminen seka palveluprosessin yh-
denmukaistaminen. Lisaksi lainsaddannélla pyritaan kehittdmaan yhteisty6ta ja selkeyttdmaan lain-
saadantoa tyollisyyden hoitoon liittyvissa asioissa valtion ja kuntien valilla. (Tyo- ja elinkeinoministe-
rié 2014a.) Laki tydllistymista edistédvastd monialaisesta yhteispalvelusta (2014) tuli voimaan
1.1.2015. Tavoitteena on, ettd 1.1.2016 jokainen kunta kuuluu TYP-verkostoon.

Monialaiselle yhteispalvelulle on maaritelty tietyt asiakaskriteerit. Ty6ttéman asiakkaan tulee olla
monialaisen yhteispalvelun tarpeessa. Talla tarkoitetaan sitd, ettd tyéttdman tydllistymisen edistami-
seksi ty6- ja elinkeinotoimiston, kunnan seka Kelan jarjestamisvastuulla olevat palvelut on sovitetta-
va yhteen. Asiakkuus edellyttaa lisaksi sita, ettd asiakas on saanut tydmarkkinatukea ty6ttémyyden
perusteella yhteensa 300 pdivaa. Kriteereissa maaritelldadn myds se, ettd yli 25-vuotiaan asiakkaan
on taytynyt olla yhtajaksoisesti tydttémana yli 12 kuukautta. Alle 25-vuotialla yhtdjaksoinen ty6tto-

myysaika on kuusi kuukautta. (Kerminen 2015.)

Monialaisessa yhteispalvelussa asiakkaalle tehddan palvelutarpeen arviointi kolmen kuukauden kulu-
essa yhteispalvelun alkamisesta. Taman kartoitusjakson aikana ty®- ja elinkeinotoimisto, kunta ja
Kela yhdessa asiakkaan kanssa selvittdvat tdman sosiaalisen ja terveydellisen tilan seka tyd- ja toi-
mintakyvyn. Kartoituksessa kdytetddn apuna niita tietoja, joita ty6- ja elinkeinotoimistolla, kunnalla
ja Kelalla on asiakkaasta kaytettdvissa. Lisaksi tyd- ja elinkeinotoimisto voi jarjestda asiakkaalle
osaamis- ja ammattitaitokartoituksia, tydkyvyn arviointeja, uravalmennusta seka tydkokeiluja. My6s
kunta ja Kela voivat tarjota jarjestamisvastuulleen kuuluvia palveluja, joiden avulla asiakkaan tilan-
netta pystytaan selvittelemaan. Kuviosta 1 ilmenee monialaisen yhteispalvelun prosessi kokonaisuu-
dessaan. (Kerminen 2015.)

Kartoitusjakson aikana kunta ja TE-toimisto yhdessa asiakkaan kanssa laativat monialaisen tydllisty-
missuunnitelman, jonka toteutumista ty6- ja elinkeinotoimisto sekd kunta seuraavat ja tarkistavat.

Mikali tyéttdman palvelutarve edellyttaa Kelan tarjoamia kuntoutuspalveluja, myés Kela on mukana
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laatimassa, seuraamassa ja tarkistamassa suunnitelmaa. Ty6tén on velvoitettu osallistumaan suun-
nitelman laatimiseen ja tarkistamiseen seka toteuttamaan suunnitelmaa hakeutumalla ja osallistu-
malla suunnitelmassa sovittuihin toimenpiteisiin ja palveluihin. Lisaksi tydttdman on suunnitelmassa
sovitussa madrdajassa ja tavalla ilmoitettava suunnitelman laatimiseen osallistuneille viranomaisille,
kuinka han on toteuttanut suunnitelmaa. Velvollisuuksien laiminlyénnista voi aiheutua asiakkaalle
seuraamuksia. Naistd seuraamiksista saddetaan tyottdomyysturvalaissa ja toimeentulotuesta annetus-
sa laissa. (Laki tydllistymista edistavastda monialaisesta yhteispalvelusta 2014.)

12 kk
Palvelut
(OTvYPL) Monialainen

palvelutar-
vearvio

Monialai-
nen

tyollisty-
Kartoitus- missuunni-
jakson pal- telma
velut

Toteutumisen Monialaisen
seuranta b yhteispalvelun
tarve pdittyy

Ei monialai-

sen yhteis- Ohjaus TE-toimistoon tai
palvelun muuhun tarpeen mukai-
tarvetta seen palveluun

KUVIO 1. Ohjautuminen ja TYP-prosessin eteneminen (Kerminen 2015).
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3 OSALLISUUS YHTEISKUNNALLISESSA KONTEKSTISSA

Osallisuus ja mahdollisuus osallistua ovat jokaiselle merkittdva osa elamaa ja itsensa toteuttamista.
Osallisuus ndhdadn omakohtaisesta sitoutumisesta nousevana vaikuttamisena asioiden kulkuun ja
kykyna ottaa vastuuta seurauksista. Osallisuus linkittyy muun muassa yhteiséllisyyteen, sosiaaliseen
padaomaan seka aktiiviseen kansalaisuuteen. Kansalainen ndhddan aktiivisena toimijana, joka haluaa

ja voi vaikuttaa omaa elémaansé koskevissa asioissa. (Sarkeld-Kukko 2012.)

Myd6haismodernissa suomalaisessa yhteiskunnassa osallisuuden nahdaan rakentuvan yha vahvem-
min erilaisiin yhteisodihin osallistumisen varaan (Myrskyla 2012). Yhteiskunnassa heikoimmassa ase-
massa olevien ihmisten osallisuutta tarkastellassa merkittavimmaksi kysymykseksi nousee se, millai-
nen mahdollisuus heilla on osallistua yhteiskunnan toimintaan taysivaltaisina jasenina. Talléin koros-
tuu yksilén vuorovaikutus palvelujarjestelman kanssa arjessa suhteessa yhteiskunnallisiin rakentei-
siin ja asenteisiin. Osallisuuden ja kuulluksi tulemisen kokemuksiin vaikuttaa merkittavasti juuri pal-

velujarjestelman toimivuus ja sen vaikutus ihmisten arkeen. (Sarkeld-Kukko 2014, 45-46.)

3.1 Osallisuuden ulottuvuudet

Raivio ja Karjalainen (2013) maarittelevat osallisuuden rakentuvan kolmesta ulottuvuudesta (kuvio
2). Ulottuvuuksia ovat riittava toimeentulo (Aaving), yhteiséihin kuuluminen ja jasenyys (belonging)
seka valtaisuus ja toimijuus (acting). Nama hyvinvoinnin osa-alueet on monessa yhteydessa tunnis-
tettu seka osallisuutta ettd yhteiskunnallista toimintakykya edesauttaviksi. Lisdksi niiden ndhdaan
olevan sosiaalista kestavyytta rakentavia perusedellytyksida. Osallisuuden ulottuvuuksien jasennyksen
innoittajana on toiminut sosiologi Erik Allardtin jasennys hyvinvoinnin ulottuvuuksista (Aaving, /o-
ving, being). (Allardt 1976, 88-94.)

Tasapainossa olevasta osallisuuden kolmiosta ilmenee yksilétason hyvinvointi, joka nakyy yhteis-
kunnassa sosiaalisena kestavyytena, mika taas ilmenee sosiaalisena eheytena. Jokaisella osallisuu-
den ulottuvuudella on negatiivinen vastakohta eli syrjaytymisen ulottuvuudet. Kolmiot kuvastavat
osallisuuden ja syrjaytymisen ulottuvuuksia, ja kunkin ulottuvuuden vajaus tarkoittaa lisdéntyvaa
syrjaytymisriskia ja heikentyvaa osallisuutta. Mikali jokin ulottuvuuksista vuotaa, osallisuus ei toteu-
du. (Raivio ja Karjalainen 2013.) Osallisuus hahmotetaan syrjdytymisen vastaparina prosessina, jon-
ka toteutumiseen ja kehityskulkuun voidaan vaikuttaa yhteiskunnallisesti. Osallisuutta ei ndhda py-
syvang, saavutettavissa olevana tilana, vaan osallisuuden aste muuttuu esimerkiksi eldmantilantei-

den seka eldman eri vaiheiden mukaisesti. (Alila, Grohn, Keso ja Volk 2011.)
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KUVIO 2. Osallisuus syrjaytymisen vastaparina (Raivio ja Karjalainen 2013).

3.2  Syrjdytyminen yhteiskunnasta

Raunion (2006, 9) mukaan syrjdytymisella tarkoitetaan yksilén ja yhteiskunnan valisten yhdistavien
siteiden heikkoutta. Moision (2012) mukaan ei ole olemassa vain yhta ja kaikkien hyvaksymaa maa-
ritelmaa syrjdytymiselle. Han maarittelee syrjdytymisen moniulotteiseksi ja kasautuvaksi prosessiksi,
jossa huono-osaisuuden ulottuvuudet taydentavat toisiaan. Syrjdytyminen on ajautumista yhteis-
kunnassa tavanomaisena pidetyn eldaméntavan ja -laadun ulkopuolelle. Syrjaytyminen nahdaan yh-
teiskunnan perusinstituution eli tyémarkkinoiden, sosiaalisten suhteiden seka yhteiskunnallisen osal-

lisuuden ulkopuolelle jaamisena.

Sandberg (2015, 132) on vaitdskirjassaan tutkinut syrjaytymistd suomalaisen yhteiskunnan ongel-
mana seka sitd, miten syrjaytymisestd on tullut |ahes jokaista kansalaista koskettava riski. Vaitdskir-
jassaan han kuvaa suomalaisen syrjaytymiskeskustelun pohjalta muun muassa sitd, millainen on yh-
teiskunnan normien mukainen hyva kansalainen. Sandbergin mukaan syrjaytymisen nakékulmasta
hyvan kansalaisuuden normien téyttdminen on muuttunut vuosien saatossa jatkuvasti haastavam-
maksi. Keskeistd on kuitenkin ymmartaa se, miten syrjdytyminen on vaatinut maarittelemaan hyvan

kansalaisuuden ehtoja uudella tavalla.

Laitisen (2008, 105) lisensiaatintutkimus kasittelee lahtelaisten asiakkaiden kokemuksia tyéttomyy-
den ajalta. Yksi tutkimukseen osallistuneista asiakkaista ndakee tydssa kdyvan ihmisen hyvana kansa-
laisena. Sandbergin (2015, 132-133) kuvauksen mukaan hyva kansalainen pyrkii keskeytymatto-
maan koulutukseen ja sen jdlkeen palkkatyéhon. Hyva kansalainen kuuluu eheddn perheyhteisdon ja
Iahiyhteis66n seka on osa sosiaalista yhteis6d. Han ei saata lastaan tai naapureitaan syrjdytymisvaa-
raan. Hyva kansalainen ei ole menettanyt psyykkista tai fyysista terveyttdan. Hyva kansalainen aa-
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nestaa ja osallistuu yhdistystoimintaan. Han kayttaa paihteita siten, etteivat ne aiheuta haittoja tai

vaaratilanteita. Hyva kansalainen harrastaa ja pitda huolta ulkonadstaan.

3.2.1 Nuorten syrjaytyminen koulutuksesta ja tydeldmasta

Nuorilla koulutus on se ymparistd, jossa integroitumisen yhteiskuntaan oletetaan tapahtuvan. Vasta-
kohtaisesti yhteiskunnasta syrjaytymisen voidaan myds olettaa tapahtuvan koulutuksen aikana.
(Myrskyla 2012.) Myrskylan mukaan tarkein tekija nuorisoty6ttémyyden ja muun syrjaytymisen taus-
talla on heikko koulutus. Suomalaisen koulutuksen korkeatasoisuus ja toimiva rakenne eivat kuiten-
kaan onnistu takaamaan kaikille oppilaille tulevaisuuden kannalta valttdmattomia tietoja ja taitoja.
Erityisesti 2000-luvulla koulutuksellinen eriarvoisuus on kasvanut. Yhteiskunnalliset muutokset ovat
aiheuttaneet sen, etta nuorten integroituminen yhteiskuntaan, tydbhén seka muihin yhteiséihin on
muuttunut yha epavarmemmaksi ja hankalammaksi. Siirtymat peruskoulutuksesta jatkokoulutukseen

ja siitd edelleen tydelamadn ovat muuttuneet katkonaisemmiksi poluiksi. (Komonen 2007, 430—431.)

Tulevaisuuden suunnittelu, ammatinvalinta ja koulutukseen sitoutuminen peruskoulun jalkeen ovat
muuttuneet aiempaa vaikeammiksi seka kilpailu opiskelu- ja tydpaikoista on kasvanut. Taman myo6ta
my®6s nuorten syrjdytymiseen liittyvat ongelmat ovat lisdantyneet. On arvioitu, ettd vuosittain noin
5,5 prosenttia nuorista jaa koulutuksen ulkopuolelle. Vaikka nuori sijoittuu koulutukseen, ei se tar-
koita automaattisesti, ettd nuori myos kiinnittyy koulutukseen. (Komonen 2007, 430—431.) Syyt
opintojen keskeyttdmiselle voivat olla moninaisia. Syita voivat olla muun muassa epdonnistunut kou-
lutusvalinta, vaikeudet oppimisessa ja opiskelussa tai opiskeluun liittyvat motivaatio-ongelmat. Opin-
tojen keskeyttaminen on suuri uhka erityisesti niilld nuorilla, jotka eivat padase ensimmaisena vaihto-
ehtona valitsemaansa koulutukseen. Henkildkohtaisia, keskeyttamisia aiheuttavia tekijoita ovat esi-

merkiksi terveydelliset syyt tai hankala elamantilanne. (Brandt 2007, 99.)

Palola, Hannikainen-Ingman ja Karjalainen (2012, 49) ovat tutkineet nuoria koulupudokkaita sosiaa-
litydn asiakkaina Helsingissa. Tutkimuksessa on haastateltu sosiaalityontekijoita ja kysytty heidan
nakemyksiaan nuorten koulupudokkaiden kanssa tehtavasta sosiaalitydstd. Sosiaalitydntekijat ovat
korostaneet sitd, ettd nuorten on vaikea ymmartaa yhteishaun pakollisuutta. Koska yhteishaun lai-
minlyémisestd seuraa sanktioita, hakevat nuoret sattumanvaraisesti eri koulutuksiin, ja talléin kyse
on ennemmin kokeilusta kuin omakohtaisesta sopivan alan etsimisestd. Jos nuori onnistuu paase-
maan sattumanvaraisesti valitsemaansa koulutukseen, on keskeyttdmisen todennakéisyys todella

suuri.

Syyt voivat olla myds taloudellisia. Esimerkiksi opintotuen vahaisyys ja heikko toimeentulo voivat
heikentda kouluttautumismahdollisuuksia. Usein heikossa taloudellisessa tilanteessa oleva opiskelija
joutuu siirtymaan ty6eldmaan, mika voi aiheuttaa opintojen keskeytymisen. Yksi keskeinen tekija
opintojen keskeytymiselle on myds se, ettd oppilas valmistuu peruskoulusta, mutta hanella ei ole

toisen asteen vaatimaa osaamista. (Brandt 2007, 99.)
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Tybelamasta syrjaytyminen nakyy erityisesti toimeentulossa ja ulkoisessa elamanhallinnassa. Lyhyet
tyottomyysjaksot eivat vield syrjdyté nuorta, mutta pidempiaikainen huono-osaisuuden kasaantumi-
nen samalle ihmiselle lisad ahdinkoa. Yhteiskuntaan integroitumista ei ole mielekdsta arvioida vain
koulutukseen osallistumisen kautta. Osallisuus ndahdaan myds oman eldman hallintana, kykyna sel-
viytyd omassa arjessa ja lahiyhteiséssa. Osallisuuteen kuuluu myos sosiaalinen kanssakdyminen. So-
siaaliseen yksindisyyteen kuuluvat muun muassa verkostojen puuttuminen tai tyytymattdmyys ole-

massa oleviin verkostoihin. (Komonen 2007, 431.)

Myrskyldn (2012) mukaan nuoren syrjdytymiseen vaikuttaa myds perhetausta, ja syrjaytyminen
nayttaakin periytyvan voimakkaasti. Mikali perhe on ajautunut vaikeuksiin, on lasten syrjaytymisriski
korkea. Syrjaytyminen l&htee usein liikkeelle nuorten lapsuudessa kokemien, perheiden sisdisten on-
gelmien seurauksena. Jotta syrjaytymistd voidaan ehkaista, on tarkead puuttua ongelmiin mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa ja tukea ongelmallisia perheita. Heikot kotiolot aiheuttavat sen, etta

lapset joutuvat usein selviytymdan ilman taloudellista tai muuta tukea.

3.2.2 Yhteiskunnalliset muutokset nuorten syrjaytymisen ehkaisemiseksi

Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen hallitusohjelman mukaan tyéllisyys-, elinkeino- ja koulutuspo-
litiikan toimilla on pystyttdva ennakoimaan ja reagoimaan nopeasti tydeldaman muutostilanteisiin ja
tydmarkkinoiden muuttuviin rakenteisiin. Tydn, koulutuksen ja ty6ttdmyyden vuorottelu kansalaisten
elamdssa on yha yleisempaa. Hallitusohjelman mukaan osallistumista koulutukseen, palkkatuettuun
tyéhon ja muihin palveluihin lisatdan, jotta tydllisyysastetta saadaan nostettua, ty6uria pidennettya

seka tydttdmyyden pitkittymista ehkaistya. (Valtioneuvoston kanslia 2011.)

Hallitusohjelman mukaisesti ty6- ja elinkeinoministeri6 asetti nuorisotakuu-tyéryhman. Hallitusoh-
jelmassa puhuttiin nuorten yhteiskuntatakuusta. Takuun toteutumiseksi sovittiin, ettéd jokaiselle alle
25-vuotiaalle ja alle 30-vuotiaalle vastavalmistuneelle tarjotaan ty6-, harjoittelu-, opiskelu-, tyépaja-
tai kuntoutuspaikka viimeistadn kolmen kuukauden paasta siitd, kun nuori on joutunut tyéttdmaksi.
Yhteiskuntatakuuta alettiin nimittda nuorisotakuuksi 1.1.2013 alkaen. (Savolainen, Virnes, Hilpinen
ja Palola 2015.)

Nuorisotakuun tavoitteiden toteutumista hidasti huono taloudellinen tilanne. Téman vuoksi esimer-
kiksi osa nuorten tydllisyyttd parantavista tavoitteista jai saavuttamatta. Nuorisotakuun aikana nuor-
ten tyottdmyys pysyi kuitenkin melko lyhytkestoisena. Vuonna 2012 nuorten tyéttémyys kesti kes-
kimaarin 12 viikkoa, kun vuonna 2014 keskimaaradinen tyottdmyyden kesto oli 14 viikkoa. Tyo- ja
elinkeinotoimistoissa panostettiin nuorisotakuun aikana erityisesti nuorten palveluihin ohjautumi-
seen. Nuorisotakuu toi lisarahoitusta etsivaan nuorisotydhon, ja talla hetkella sitd tehdaan koko
maassa. Vuoden 2014 alusta kriteerejad ammatilliseen kuntoutukseen padasemiseen lievennettiin.
Taman my6ta ammatillista kuntoutusta saaneiden maara on ollut tasaisessa nousussa. (Savolainen
ym. 2015.)
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Sosiaalihuoltoa koskeva lainsaadantd on suurissa maarin peraisin 1980-luvulta. Vaikka sosiaalihuol-
tolain peruslahtdkohdat ovat pysyneet ennallaan, on kuitenkin sosiaalihuollon toimintaymparistd se-
kd nakemykset yhteiskunnasta muuttuneet. Kunta- ja palvelurakenneuudistus on tuonut esiin kysy-
myksia eri toimijoiden valisesta yhteistydsta ja tyonjaosta. Huhtikuussa 2009 sosiaali- ja terveysmi-
nisterid asetti tydryhmén sosiaalihuollon lainsaadéannodn uudistamisen valmistelemista varten. (STM
2012.) Tyéryhman ehdotus uudeksi sosiaalihuoltolaiksi oli lausunnolla 17.6.2014 saakka, jonka jal-
keen tasavallan presidentti vahvisti lain 30.12.2014. Lainsaadanndn uudistukset tulevat voimaan as-
teittain. Vuoden 2015 alusta tuli voimaan kotipalvelua koskeva uudistus, muut uudistukset padosin
huhtikuussa 2015. (STM 2015.)

Sosiaalihuollon lainsdadannén uudistumisen myéta sosiaalihuolto tukee ja vahvistaa ihmisten hyvin-
vointia seka ehkaisee sosiaalisten ongelmien syntymistd ja kasvamista. Sosiaalipalvelut muuttuvat
entista asiakaslahtoisimmiksi ja vaikuttavimmiksi seka niiden saatavuus paranee. Sosiaalihuollon ja

sen erityispalveluiden seka sosiaalihuollon ja terveydenhuollon yhteistyd voimistuu. (STM 2015.)

Erityisesti nuoria lakiuudistuksessa koskettaa nuorisopalvelutakuu, jonka mukaan nuori saa mo-
niammatillista tukea yhdesta toimipisteesta niin kauan, kun han on sosiaalipalveluiden tarpeessa.
Takuu pitaa sisallagn omatydntekijan, palvelutarpeen arvioinnin seka kohdennettua sosiaalista kun-
toutusta. (STM 2014.) Aaltosen ym. (2015) tutkimuksissa korostui se, ettd paras mahdollinen hyéty

nuorille tulisi siitd, ettd yksi ja sama tydntekija olisi vastuussa nuoren palvelukokonaisuudesta.

Elaméan muutosvaiheet, kuten avioero, oppivelvollisuuden paattyminen nuorilla tai vankilasta vapau-
tuminen voivat olla tilanteita, joissa osallisuuden tukeminen vaatii erityisia toimenpiteitd, jotta syr-
jaytymiskehitysta voidaan ehkaista. Erityisen tarkeda on vahentda nuorten riskia syrjaytya. Nuorten
syrjaytymisenad ndkyvat muun muassa jadminen koulutuksen ulkopuolelle, toimeentulotukiasiakkuus,
asunnottomuus seka eldmanhallinnan heikentyminen. Nuorten kohdalla korostuu sosiaalihuollon yh-

teistydn vahvistaminen erityisesti koulutoimen ja ty6- ja elinkeinohallinnon kanssa. (STM 2012.)



15 (50)

4  ASIAKASLAHTOISYYS SOSIAALIPALVELUISSA

Asiakaslahtoisyydesta puhuttaessa on tarpeen maaritelld, mita kasitteelld asiakas tarkoitetaan.
Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan asiakas on henkil, joka kdyttaa tai hakee sosiaalihuollon palve-
luja tai saa sosiaalihuoltoon kuuluvia etuuksia. Asiakkaiksi luetaan myds ne, jotka saavat palveluja
tai etuuksia koskevaa neuvontaa ja opastusta. Sosiaalihuollon asiakas voi olla yksittdinen henkil,
ryhma tai jokin organisaatio. (Laaksonen ym. 2011.) Sosiaalihuollon asiakkuuden taustalla on usein
se, ettd yksild tai perhe havaitsee eldmassadn ongelman tai puutteen. Ongelma voi olla niin vaikea,
ettei sitd pysty yksin tai sosiaalisen verkoston voimin ratkaisemaan. Tall6in on turvauduttava viran-

omaisten apuun. (Smale, Tuson ja Statham 2000, 31.)

Valkama (2012, 77) on vaitoskirjassaan tutkinut asiakkuutta ja sen merkitysta sosiaali- ja terveys-
palveluissa. Asiakas kasitteena luo mielikuvan aktiivisesta ja omia valintoja tekevasta subjektista, jo-
ka voi omalla toiminnallaan vaikuttaa palveluihin. Valkaman mukaan todellisuus suomalaisessa pal-
velujarjestelmassa ei vield vastaa tahan mielikuvaan. Asiakkaiksi kuvataan lahes kaikissa palveluissa
asioivia kansalaisia. Termia kaytetetdaan, vaikka asiakas olisi toiminnan kohteena, aktiivisena toimija-

na, tahdonvastaisten toimien kohteena tai kuluttajana.

Valkaman (2012, 78) mukaan keskeisimpia asiakkuutta maarittelevia tekijoita ovat aktiivisuus, osalli-
suus seka mahdollisuus vaikuttaa ja tehda valintoja. Juuri aktiivisuuteen nayttaa liittyvan mahdolli-
suus vaikuttaa ja valita, mika lisda asiakkaan osallisuutta. Heikon toimintakyvyn omaava asiakas ei
valttématta kykene aktiiviseen asiakkuuteen, ja ndin myos vaikuttamismahdollisuudet ja osallisuuden
tunne jaavat vahaisiksi. Heikko toimintakyky ei saa olla esteena hyvinvointiin liittyvien palveluiden

saamisessa, joten yksilblliset tarpeet on pystyttéva ottamaan huomioon.

Julkisella rahoituksella tuotettujen palveluiden tuloksellisuudesta ja vaikuttavuudesta ollaan nykyisin
kiinnostuneita. Poliitikot, paattajat ja media ovat kiinnostuneita tarkastelemaan palveluiden vaiku-
tuksia kansalaisten elamaan. (Hokkanen 2012, 116.) Sosiaalipalveluiden ja sosiaalityén arvoinneissa
on pitkalti keskitytty tuottamaan tietoa palvelujen toimivuudesta. Usein ajatellaan, etta jos jokin pal-
velu toimii suunnitellulla tavalla, tavoitellut tulokset on helppo saavuttaa, ja asiakkaat saavat par-
haan hyddyn palvelusta. (Korteniemi, Kotiranta ja Kivipelto 2012, 89.) Yhtena palvelun vaikuttavuu-
den mittaajana kaytetadn usein asiakasta, joka nahdaan palvelutilanteessa myods toimijana. Taustal-
la on ajatus siitd, etta asiakkaalla on tietoa siitd, miten ja missa tilanteessa han on kokenut tulleensa
autetuksi. (Hokkanen 2012, 116.)

Toiminnan tulosten ja vaikuttavuuden arvioimisen vaikeus on hyvinvointipalveluja tuottaville organi-
saatiolle luonteenomaista. Ongelmallista on se, miten tulisi valita parhaat ja vaikuttavimmat palvelut
ja menetelmat, ja ketd ovat ne asiakkaat, jotka niista hydtyvat kaikkein eniten. (Hasenfeld 1983,
110-111.) Totuus on kuitenkin se, ettd hyvinkdan suunniteltu ja toimiva palvelu ei valttdmatta tuo
odotettuja muutoksia asiakkaan elamaan, vaikka asiakas olisikin tyytyvainen palveluun. Taman

vuoksi tulisi arvioida ja tutkia, millaisia vaikutuksia palveluilla on yhteiskunnallisella tasolla. Asettaako
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palvelu asiakkaat esimerkiksi eriarvoiseen asemaan tai lisdantyyko syrjinta ja marginaalisuus? (Kor-
teniemi ym. 2012, 89.)

4.1 Asiakasléhtoinen palvelun kehittaminen

Asiakkaat ovat julkisten palveluiden kehittamistydssa viela melko vahan hyédynnetty resurssi. Asiak-
kaita osallistamalla voidaan lisatda muun muassa asiakaslahtéisyyden arvostusta, henkilékunnan
muutosvalmiutta ja sitoutumista sekd kuntalaisten kiinnostusta ja luottamusta kunnan toimintaa
kohtaan. (Larjovuori, Nuutinen, Heikkila-Tammi ja Manka 2012.) Kun mietitddn keinoja arjessa sel-
viytymiseen, ovat asiakkaat parhaita asiantuntijoita hyvien kaytantéjen ja vaikuttavien palveluiden
kehittamisessa (Kilpeldinen ja Salo-Laaka 2012, 303).

Asiakaslahtdisen kehittdmisen taustalla on ajatus siitd, ettd asiakas on voimavara palvelujen kehit-
tamisessa, silla han on oman elamansa asiantuntija. Kun asiakkaan omaa asiantuntijuutta koroste-
taan, korostuu myos asiakkaan rooli aktiivisena toimijana. Taman tulee nakya voimavarana, jota on
osattava hyodyntaa. Asiakaslahtdisyyden perustana on ihmisen kunnioittaminen ja ihmisarvon tun-

nistaminen seka oikeudenmukainen ja hyva kohtelu. (Stenvall ja Virtanen 2012, 177-178.)

4.2 Asiakaslahtoisen kehittamisen osa-alueet

Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen ja Suokas (2011) maarittelevat asiakaslahtdisen kehitta-
misen kuusi osa-aluetta, jotka ovat asiakkaan palveluymmarryksen rakentaminen, asiakkaan osallis-
tumismahdollisuuksien lisédminen, palveluiden muodon, sisallon ja jakelukanavien kehittdminen,
asiakasymmarryksen syventdminen, palvelua tuottavan organisaation asenteiden ja palvelukulttuuri-
en muuttaminen sekd johtaminen. Mikali asiakas ei ymmarré omaa asiakkuuttaan, ei asiakkuutta voi
muodostua. Asiakasta tulee tiedottaa hanen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Lisaksi tulee tuoda
esille, mika asiakkaan rooli on, ja mitkd ovat hanen mahdollisuutensa vaikuttaa ja osallistua eri vai-
heissa palvelutapahtumaa ja -prosessia. Nama tiedot muokkaavat asiakkaiden asenteita seka akti-

voivat asiakasta osallistumaan palveluprosessiin.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet maaritelldan laissa. Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (2000) velvoittaa seka palveluntarjoajaa etta asiakasta. Asiakkaalla on
oikeus hyvaan sosiaalihuoltoon seka ihmisarvoa, vakaumusta ja yksityisyytta kunnioittavaan palve-
luun. Asiakkaan toiveet, etu ja mielipiteet on otettava huomioon seka asiakkaan itsemaaraamisoike-
utta on noudatettava. Vastaavasti asiakas on velvollinen antamaan sosiaalihuollon jarjestamisessa ja
toteuttamisessa tarvittavat tiedot palveluntuottajalle.

Asiakkaan tehtdva kehittamistyéssa on tuoda palvelutapahtumaan omat voimavaransa. Asiakas nah-
daan tapahtumassa toimijana, ei palvelun kohteena. Asiakkaan toimijuus merkitsee sitd, ettd mo-
lemminpuolista ymmarrysta palvelutapahtuman vuorovaikutuksellisuudesta on lisattdva. On myds
korostettava asiakkaan subjektiutta eli mahdollisuutta tehda omia valintoja. Asiakaskokemuksella on
merkittédva rooli palveluita kehitettdessa. (Virtanen ym. 2011.)
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Palolan ym. (2012) tutkimuksen mukaan erityisesti nuorten asiakkaiden kohdalla toimijuus ja voima-
varat korostuvat. Toimijuuteen ndhddan kuuluvan toiminta- ja tyokyky seka toimintamahdollisuudet.
Tutkimuksen mukaan kannustavan ja aktivoivan palvelujarjestelman tulisi 1dhtea liikkeelle siitd, mita
kykyja nuorella on, ja miten han voi toimia yhteiskunnassa kykyihinsa nahden. Merkityksellistd on

se, millaisiin saavutuksiin nuori kokee toimijana ja yhteiskunnan jasenena pystyvansa.

Ei riitd, ettd asiakkaan &ani tulee esille itse palvelutapahtumassa. Adnté on kuultava myds silloin,
kun kehitetadn palvelujen muotoja, sisaltéja ja tapoja, joilla palvelut tuotetaan ja toteutetaan. Kehit-
tamista ei voida tehda asiakkaiden tarpeiden pohjalta, mikali palvelun kehittdja ei ole tietoinen asi-
akkaiden tarpeista. Jotta palveluja voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmiksi, on asiakastiedon keraa-

minen ja hyddyntaminen kehitystydssa valttamatonta. (Virtanen ym. 2011.)

SOS II -hanke on aikuissosiaalityon kehittamishanke Paijat-Hameen, Pirkanmaan, Kanta-Hameen
seka Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan maakunnissa. Hankkeen tavoitteena on muun muassa osalli-
suuden vahvistaminen seka omissa palveluprosesseissa etta palveluiden kehittamisessa. Hankkeessa
on kehitetty erilaisia malleja, joiden avulla asiakkaiden osallisuutta palvelujen kehittémisessa voi-
daan lisatd. Tampereen alueella on otettu kayttéon kehittdjaasiakasryhmat seka asiakasraati. (SOS-
hanke 2014.) Pekkalan (2011) mukaan kehittajaasiakkaiden avulla palvelut saadaan vastaamaan
asiakkaiden todellisiin tarpeisiin, silld asiakkaat omat oman eldmansa asiantuntijoita, ja heilld on ko-
kemustietoa, jota on mahdollista hyddyntad. Kehittdjaasiakkaita apuna kaytettdessa kehittédmistyon

painopiste siirtyy rakenteista ja hallinnosta enemman palvelujen sisaltodn.

Asiakasraadeista voidaan kayttda myos nimitysta kayttdjaneuvostot tai kayttajafoorumit. Asiakasraa-
ti on pysyva ryhma, johon kuuluu noin 10 jasentd. Jasenet ovat arvioinnin ja kehittdmisen kohteena
olevan palvelun kayttajia. Asiakasraadin tehtdva on keskustelun avulla antaa palautetta sosiaalipal-
veluista ja niiden laadusta, esittda kehittémisehdotuksia seka kdyda avointa vuoropuhelua palvelun-
tuottajan kanssa. Asiakasraati ei tee paatdksia vaan toimii neuvonantajana. (Halttunen-Sommardahl
2008.)

Ei ole riittdvaa asiakaslahtdisen kehittdmisen kannalta, jos vain palveluiden jakelukanavia ja proses-
seja kehitetdadn. Myos palvelua tuottavan organisaation asenteiden ja palvelukulttuurin on pystyttava
muuttumaan. Asiakaslahtdisyyden tulee toteutua myods palveluja tarjoavien organisaatioiden henki-
|6ston asenteissa ja asiakaskohtaamisissa. On tarkeda tunnistaa asennemuutosten mahdolliset es-

teet ja panostettava asennemuutokseen. (Virtanen ym. 2011.)

Organisaatiotasolla toteutettavien toimintatapojen ja asenteiden muuttamiseen vaikuttaa oleellisesti
my®6s johtaminen. Asiakkuusajattelu tuodaan organisaation eri toimijatasoille johtamisen kautta ja
samalla pyritddn tukemaan sen kehittamista. (Virtanen ym. 2011.) Alakiikonen (2009, 55-56) on pro
gradussaan tutkinut sosiaalitydn kehittédmista. Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekijat kokevat ke-
hittdmisen haasteina olevan jatkuvan kiireen, mutta my6s ylhaaltd pain tulevan arvostuksen puut-
teen. Tyontekijat kokevat arvostuksen puutteen johtavan siihen, ettd resursseja ohjataan muihin

palveluihin. Talldin tydmaara pysyy yhta suurena eika kehittamistydlle jaa aikaa.
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5 BIKVA-ARVIOINTIMENETELMA TYON KEHITTAMISESSA

BIKVA-arviointimenetelman paaajatus on se, asiakkaalla on merkittévaa tietoa, jota on mahdollista
hyodyntaa julkisen sektorin toiminnan kohdentamisessa. Mallissa korostuu uuden oppiminen ja sen
kautta menetelmien kehittdminen. Tahan padstdan siten, ettd asiakkaat arvioivat sosiaalityétd omien
kokemustensa pohjalta. Taman jdlkeen asiakkaiden palaute esitelldadn tarkeille sidosryhmille, kuten
kenttatyontekijoille, johtajille ja poliittisille paattajille. He arvioivat esiin nostettuja ongelmia ja kasit-
televat saatua myonteista ja kielteista kritiikkia, jonka avulla toimintaa on mahdollista kehittaa.
(Krogstrup 2004, 10, 15.)

BIKVA on lyhenne tanskan kielen sanoista Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering, suomennettuna
"asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Alun perin malli on kehitetty Tanskassa sosiaalipsykiat-
rian alalla. Malli on julkaistu ensimmaisen kerran vuosina 1996 ja 1997. Kehittémisen taustalla on ol-
lut vaatimus siitd, ettd asiakkaita tulisi ottaa enemman mukaan arviointeihin. Tuolloin asiakastyyty-
vaisyyskyselyja kritisoitiin siita, etta niissa asiakkaat arvioivat lahtdkohtaisesti muiden kuin asiakkai-
den maarittamia kysymyksia. Nain ollen he eivat pysty tuomaan esiin sita, mika asiakkaiden itsensa
mielesta on tarkeaa kertoa. BIKVA-mallissa asiakkaiden rooli on keskeinen, silld asiakkaat maaritte-

levat arviointikysymykset omien kriteeriensa pohjalta. (Krogstrup 2004, 7.)

Vaikka BIKVA-mallissa korostetaan asiakkaiden roolia, on kenttatydntekijoiden haastattelulla myos
suuri merkitys. Kenttatydntekijdiden toimintaa ohjaavat muun muassa tydorganisaation kulttuuri, ra-
kenne, prosessit ja lainsadadantd seka myods johtajien ja poliittisten paattajien tekema ty6. Kentta-
tyontekijoitéd haastattelemalla saadaan selvitettya, miten nama tekijat vaikuttavat heidan tydhonsa.
Tastd syysta myds johtajia ja poliittisia paattajia on térkea osallistaa arviointiin. BIKVA-mallissa pai-
notetaan sitd, ettad johtajille ja poliittisille paattajille esitelldén vain sellainen asiakkailta ja kentta-
tyontekijoilta keratty palaute, johon johtajat ja poliittiset paattdjat voivat vaikuttaa toimivallallaan.
(Krogstrup 2004, 9-10.)

Arviointien tulokset voivat olla hyvin vaihtelevia. Joskus BIKVA-mallin toteutuksessa esiin tulleet on-
gelmat voivat olla sellaisia, ettei niille voi tehda mitaan esimerkiksi rajoittavan lainsaddanndn vuoksi.
Poliittiset paattdjat voivat keskustella ongelmista ja paattaa, ettei nykyisia kaytantdéja muuteta. Pain-
vastoin he voivat tehda paatdksia siitd, ettd syntyneitd ongelmia pyritaan ratkaisemaan muuttamalla
toimintatapoja. (Krogstrup 2004, 22-23.)

5.1 BIKVA-arviointimenetelman vaiheet

Kehittdmistoimintaa ei valttdmatta aina kuvata horisontaalisesti ajassa etenevana prosessina. Pro-
sessi on mahdollista kuvata my6s vertikaalisesti, jolloin sen voidaan ajatella etenevan taso kerrallaan
yléspain. Tallaista tasomallia (kuvio 3) kuvastaa esimerkiksi BIKVA-aviointimenetelma. Paapiirteis-
saan BIKVA-mallista eritelldadn nelja vaihetta. (Toikko ja Rantanen 2009, 68.)
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KUVIO 3. BIKVA-arvioinnin mukainen tasoprosessi (Toikko ja Rantanen 2009, 68.)

5.1.1 Asiakkaiden ryhmahaastattelu

Ensimmaisessa vaiheessa asiakkaat pyydetdan ryhmahaastatteluun. Haastattelussa lahtokohtana on
esittda asiakkaille avoin kysymys: “Mika on mielestdsi hyvaa ja mika huonoa?”. Kysymyksella tavoi-
tellaan sitd, ettd asiakkaat pystyvat ilmaisemaan itsensa laajasti omin sanavalinnoin. (Krogstrup
2004, 26-27.)

Haastattelijan tulee puuttua keskusteluun mahdollisimman vahan. Han voi kuitenkin tehda selventa-
viad ja syventavia kysymyksia. Haastattelijan tulee olla aidosti kiinnostunut kuulemistaan arvioista ja

nakokohdista seka pystya osoittamaan herkkyytta sekda huomioida osallistujien ndkdkulmat. (Krogst-
rup 2004, 26-27.)

5.1.2 Tydntekijoiden ryhmdhaastattelu

Toisessa vaiheessa kenttatyontekijat kutsutaan ryhmahaastatteluun, jossa asiakkailta saatu palaute
esitelldan. Tarkoituksena on pohtia, mihin asiakkaiden arviot perustuvat. Ensisijaisen tarkeaa on, et-
ta tyontekijat myos arvioivat omaa toimintaansa. Mallin mukaan ryhmahaastatteluun osallistuvien
kenttatyodntekijdiden valinta tehdaan osin asiayhteyden perusteella ja osin sen mukaan, missa arvi-
ointi tehdaan, ja ketka tyodntekijat ovat asiakkaiden mielesta tarkedssa roolissa. Tyontekijdiden ryh-
mahaastattelu ei perustu avoimiin kysymyksiin, vaan apuna kaytetddn haastatteluohjetta, joka on
laadittu asiakkaiden haastattelujen pohjalta. (Krogstrup 2004, 21.)

Asiakkaiden palaute on merkittavassa roolissa oppimisprosessissa, jossa kenttatydntekijat pohtivat
saatua palautetta. Samalla tyontekijat antavat oman arvionsa ja tuovat esille kasityksensa tekeméas-
taan tyostd. Tyontekijoiden pohdinta aiheuttaa yleensa useanlaisia jatkotoimenpiteita. Seurauksena
voi olla valitdn toiminta suhteessa esiintuotuun ongelmanasetteluun tai mahdollinen myéhempi poh-
dinta ja arviointi, josta voi seurata jokin uusi kaytanté tai harkitumpi toimintatapa. BIKVA-mallin mu-
kaisesti kenttatyontekijdiden haastattelun seurauksena on myés ongelmien esittaminen esimiehille ja
poliittisille paattajille. (Krogstrup 2004, 21-22.)
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5.1.3 Johtajien ryhmahaastattelu

Kolmannessa vaiheessa sekd asiakkailta etta tyontekijoilta saatu palaute esitelldan organisaation
johdolle. Johtajien haastattelu pohjautuu samoihin periaatteisiin kuin muutkin ryhmahaastattelut.
Johto pohtii omassa ryhmdhaastattelussaan syitd saadulle palautteelle. Haastattelun pohjana kayte-
tdan ohjeita, jotka on laadittu asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden haastattelujen pohjalta. (Krogst-
rup 2004, 22.)

Ensin arvioidaan, ketka johtajat kutsutaan mukaan haastatteluun. Organisaation rakenteen tuntemi-
nen ja edellisten haastattelujen pohjalta esiin nousseet ongelmat auttavat johtajien valinnassa. Var-
sinkin pienissa kunnissa johtajien ryhmahaastatteluja voi olla hankala toteuttaa, silla johtajia voi olla

organisaatiossa vain muutamia. (Krogstrup 2004, 22.)

5.1.4 Poliittisten paattdjien ryhmahaastattelu

Neljannessa vaiheessa asiakkailta, tyontekijoitd seka organisaation johdolta saadut tulokset esite-
taan poliittisille paattajille, jotka myds arvioivat toimijoilta saadun palautteen syita. (Krogstrup 2004,
15.) Haastattelu pohjautuu ohjeisiin, jotka on laadittu asiakas-, tyéntekija- ja johtajahaastattelujen
pohjalta. Yleensa mukaan haastatteluun otetaan kunnan sosiaalilautakunta. Perinteisen ryhmahaas-
tattelun sijaan poliittisten paattajien haastattelu on luonteeltaan usein enemman keskustelua arvi-
oinnin tuloksista. Poliittisten paattajien haastattelu paattaa BIKVA-mallin tiedonkeruuosion. (Krogst-
rup 2004, 22-23.)

Arviointitulosten valittdminen on oleellista BIKVA-menetelmassa. Arviointiprosessin aikana tuloksia
vdlitetaan ja esitetddn asianosaisille. Arvioinnista kootaan tulokset ja ne valitetdan asiakkaille. Asiak-
kaille tiedotetaan myos sidosryhmien reaktiot, arvioinnin pohjalta laaditut kehittdmissuositukset ja
kuvataan sitd, millaisia toimia arvioinnista on seurannut. Tietojen valittdminen perustuu moraaliin ja
yleiseen velvollisuuteen arviointiin osallistuneita kohtaan. Tuloksista laaditaan my6s arviointiraportti.
(Krogstrup 2004, 23.)

5.2 BIKVA-arviointimenetelman hyédynnettavyys

Hdgnappa (2008) on tutkinut sitd, minkalaisia tuloksia ja vaikutuksia BIKVA-arviointien avulla on
saatu aikaan. Tutkimustulosten mukaan BIKVA-arvioinnilla on mahdollista vaikuttaa tydyhteisdjen
arvokeskusteluun ja eettiseen pohdintaan. Arviointiprosessi voi synnyttda dialogisia tydkaytantéja,
jotka lisaavat asiakalahtdista ja tutkivaa tydorientaatiota. Arvioinnin onnistuneeseen toteutukseen ei
riitd ainoastaan se, ettd arviointi lisda arvokeskustelua tai eettistéa pohdintaa. Tavoitteena on se, ty6-

kaytannét muuttuisivat asiakkaiden toivomaan ja ehdottamaan suuntaan.

Paavilainen (2010, 108—-109) on pro gradussaan tutkinut BIKVA-arviointimenetelman soveltuvuutta
eraan kunnan aikuissosiaalipalvelujen kehittamisessa. Tutkimustuloksesta ilmenee, ettd malli on
kayttokelpoinen tydyhteisdn kehittdmisen valineena ja ettd se toimii oppimisprosessina tuoden uusia

ajatusmalleja ja kadytanteita tydhon. Tutkimustulosten mukaan tydntekijéilla ja paattajilla tulee kui-
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tenkin olla motivaatiota ottaa vastaan asiakkaiden antamaa palautetta seka pystya antamaan palau-

tetta myds itse.
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TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa tutkimuksessa pyrittiin kuvaamaan, millaisena tyévoiman palvelukeskuksen nuoret asiakkaat
kokevat tamanhetkisen palvelun, ja millaista he toivoisivat palvelun olevan. Opinndytetyon tavoit-
teena oli vahvistaa Kainuun tydvoiman palvelukeskuksen nuorten asiakkaiden osallisuutta tarjoamal-
la heille mahdollisuus osallistua palvelun kehittdmiseen. Tavoitteena oli lisdksi 10ytaa konkreettisia
kehittdmisideoita, jotta palvelua voisi kehittad enemman asiakasléhtdseksi ja asiakkaiden tarpeisiin

paremmin vastaavaksi. Tyon varsinaiset tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Kuinka toimintaa voisi kehittda enemman asiakaslahtoiseksi?

2. Milla tavoin nuoret kokevat tulevansa autetuiksi parhaiten?

Tutkimusmenetelman ja kohderyhman kuvaus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ndhdaan tiedonhankintana, jossa aineisto kerataan luonnolli-
sissa ja todellisissa tilanteissa. Yleista on, ettd tutkimussuunnitelma muuttuu jonkin verran tutkimuk-
sen edetessa olosuhteiden vuoksi. Tutkimuksessa tiedon keruun instrumenttina suositellaan kaytet-
tavan ihmista. Tutkijan tulee pyrkia paljastamaan odottamattomia seikkoja tutkittavasta ilmidsta.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tutkimuksen tarkoituksen mukaisesti. (Hirsjarvi,
Remes ja Sajavaara 2014, 164.)

Opinnadytetyon aineiston keruussa kaytettiin soveltaen BIKVA-arviointimenetelmaa, joka on haastat-
teluun pohjautuva kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 11) mukaan
haastattelu on kayttaytymis- ja yhteiskuntatieteissa yksi kdytetyimmisté tiedonhankinnan muodoista.
BIKVA-arviointimenetelmdssa haastattelut pyritaan jarjestamaan ryhmahaastatteluna. Ryhmahaas-
tattelu nahdaan keskusteluna, jonka tavoitteet voivat olla hyvin vapaamuotoisia. Osanottajat voivat
vapaasti kommentoida asioita, ja samalla he tuottavat tietoa tutkittavasta asiasta. Ryhmahaastatte-
lun merkitys korostuu silloin, kun halutaan tietdd, miten haastateltavat muodostavat yhteisen kan-

nan tutkittavaan ilmiédn. (Hirsjarvi ja Hurme 2001, 61.)

Tutkittava kohderyhma oli joukko nuoria alle 29-vuotiaita tydvoiman palvelukeskuksen asiakkaita.
Syksyn 2014 aikana toimin ohjaajana Kajaanissa nuorten aikuisten kokeilumuotoisessa ryhmassa,
jonka jasenet ovat kaikki tydvoiman palvelukeskuksen asiakkaita. Ryhmatoimintaa suunniteltiin ke-
san 2014 aikana, ja tuolloin aloitin yhteisty6n Virta II -hankkeen kanssa. Ryhmatoimintaa suunnitel-
lessamme paadyimme siihen ajatukseen, etta voisin toteuttaa asiakkaiden ryhmahaastattelun kysei-
sen ryhman osallistujille. Muutaman ryhmakerran jalkeen, kun ryhman kokoonpano alkoi vakiintua,
tiedustelin nuorilta, olisivatko he halukkaita osallistumaan ryhmahaastatteluun. Kukaan ei kieltayty-

nyt osallistumasta. Tutkittavia oli yhteensa nelja.

Kvalitatiivista tutkimusta tehtdessa on tarkeas, etta tutkittavalla joukolla on tutkittavasta ilmi6sta
mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta. Taman takia tutkimuksen tiedonantajien eli tutki-

musjoukon valinnan tulee olla tarkkaan harkittu ja tarkoituksenmukainen. (Tuomi ja Sarajarvi 2013,
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85—86.) Tutkittavien asiakkuudet tydvoiman palvelukeskuksessa ovat eripituisia, ja he ovat olleet
asiakkuudessa eri ajanjaksoina. Heilla on monipuolisesti kokemusta tydvoiman palvelukeskuksen

asiakkuudesta. Taman vuoksi nuorten ryhman jasenet osoittautuivat antoisaksi tutkimusjoukoksi.

BIKVA-mallin mukaisesti tutkimuksessa haastateltiin asiakkaiden lisdksi myds muita tahoja. Haasta-
teltavina olivat Kainuun tydvoiman palvelukeskuksen tyontekijat ja heidan esimiehensa, yksi Kainuun
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman johtavista tyontekijoista seka kuntayhtyman hallituksen
edustaja. Naiden haastattelujen avulla pyrittiin selvittdamaan, milla tavoin he ovat valmiita vastaa-

maan nuorten esittamiin muutostarpeisiin ja toiveisiin.

Tyo6ntekijoiden ja esimiesten haastattelu toteutettiin Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen kehitta-
mispdivan yhteydessd, ja paikalla oli suurin osa palvelukeskuksen henkildkunnasta. Mukana haastat-
telussa ty6- ja elinkeinotoimiston puolelta oli ty6-ja elinkeinotoimiston asiantuntijoita, kuntoutuspsy-
kologi, palvelujohtaja ja kehittdmispaallikkd seka sosiaalipuolelta sosiaalitydntekijoita, sosiaaliohjaa-
jia, terveydenhoitaja ja yksi esimies. Johtaja ja hallituksen edustaja valittiin haastateltaviksi kuntayh-

tyman organisaatiorakenteen mukaisesti.

6.2  Tutkimusprosessin eteneminen

Tarve opinnaytetyodlle tuli tydelamastad. Toimeksiantaja oli huomannut toiminnassaan kehittamistar-
peita, ja kehittdmistydn tueksi toimeksiantaja ilmaisi kiinnostuksensa yhteistydlle. Kdvimme toimek-
siantajan kanssa keskustelua erilaisista aihevaihtoehdoista. Opinndytetydn aihe varmistui syksylla
2013. Esitin tydsuunnitelman huhtikuussa 2014, jonka jalkeen tutkimussuunnitelma muuttui viela

joiltakin osin.

Anoin tutkimuslupaa Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymaltd marraskuussa 2014 erilli-
selld Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymén kayttamalla lomakkeella (liite 1). Tutki-
muslupa mydnnettiin joulukuun 2014 alussa. Nuorten ryhmahaastattelut toteutettiin joulukuussa
2014, tydntekijoiden ja esimiesten haastattelut maaliskuussa 2015 ja kuntayhtyman hallituksen

edustajan haastattelu huhtikuussa 2015.

6.2.1 Asiakkaiden ryhmdhaastattelut

Asiakkaiden ryhmdhaastattelu jarjestettiin kolme kertaa. Viimeiselld kerralla uutta aineistoa ei enda
kertynyt. Haastatteluihin osallistui yhteensa nelja nuorta. Ensimmaiselld haastattelukerralla mukana
oli kolme nuorta, toisella kerralla haastatteluun osallistui myds yhteensa kolme nuorta, joista kaksi
osallistui myds ensimmaiseen haastattelukertaan. Ensimmainen haastattelukerta kesti noin tunnin,

toinen kerta oli noin puolen tunnin pituinen.

BIKVA-mallin mukaisesti asiakkaiden ryhmahaastattelu Iahtee etenemaan siten, ettd asiakkailta ky-
sytaan, mika palvelussa on hyvaa ja mika huonoa. Koska tunsin nuoret entuudestaan ja tiesin, etta

he ovat toisinaan hyvin vahasanaisia, olin miettinyt varalta apukysymyksia, joiden avulla keskustelua
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saa tarvittaessa vietya eteenpadin. Tama osoittautui hyvaksi kaytannoksi, silld keskustelu oli todella
vahaista alkukysymyksen esittdmisen jalkeen. Apukysymyksilld keskustelu lisdantyi huomattavasti.
Nuorten puheenvuorot eivat jakaantuneet ryhmdhaastattelussa tasaisesti, kuten BIKVA-
menetelmdssa suositellaan (Krogstrup 2004, 27-28). Osa haastateltavista oli puheliaampia kuin toi-
set.

Ensimmadiselld haastattelukerralla mukana oli my6ds kaksi tydntekijaa, toinen tyévoiman palvelukes-
kuksesta ja toinen sosiaalipalvelukeskuksesta. Tama siita syysta, etta nuoria haastateltiin yhden
ryhmakerran lopuksi. Tydntekijat eivat juuri puuttuneet keskustelun kulkuun, vaan esittivat tarken-
tavia kysymyksid. Haastattelua ei nauhoitettu nuorten toiveesta. Haastatteluun sain avukseni tyon-
tekijén Virta II -hankkeesta. Tyontekija teki lahes sanatarkat muistiinpanot haastattelusta. Lisaksi

kirjasin itse padkohtia ylos.

6.2.2 TyoOntekijoiden ja esimiesten ryhmdhaastattelu

Tyontekijat haastateltiin Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen kehittamispdivassa 11.3.2015. Tyon-
tekijoille lahetettiin sahkopostitse erillinen ohjeistus haastatteluun osallistumisesta ennen tilaisuutta.
Tilaisuuteen osallistui yhteensa 20 henkil6a. Haastattelu nauhoitettiin litterointia varten. BIKVA-

mallia sovellettiin tydntekijoiden ryhmdhaastattelussa, silld mukana oli myds esimiehia.

Tilaisuus kesti kaksi tuntia. Ajankaytto jakaantui siten, etta tydntekijdéiden ryhmahaastatelulle varat-
tiin aikaa puolitoista tuntia. Taman jalkeen esimiehilld oli noin puolen tunnin mittainen kommentti-
puheenvuoro tyontekijéiden ryhmahaastatteluun pohjautuen. Tydntekijéiden haastatelussa pohjana
toimi nuorten haastettelun pohjalta laadittu haastatteluohje. Haastatteluohjetta ei julkaista taman
raportin liitteena sen sisadltamien yksityiskohtaisten tietojen vuoksi. Ohje sisalsi lainauksia asiakkai-
den haastattelusta teemoiteltuna kuuteen eri osa-alueeseen. Osa-alueet olivat tyytyvaisyys nykyi-
seen palveluun, kehittdmiskohteet, kehittdmisehdotukset, palveluun ohjaus ja palvelun markkinointi,
ryhmatoiminta seka ongelmat arjenhallinnassa. Aineiston analyysin kuvauksessa luvussa 6.3 kerron
tarkemmin, miten haastatteluohjeen teemat on muodostettu.

Mukana haastattelussa oli tyontekija Virta II -hankkeesta. Tydntekija seurasi ajankayttda ja esitti
tarvittaessa tarkentavia kysymyksia seka otti osaa keskusteluun. Jokaiselle kasiteltavalle osa-alueelle
oli varattu 10 minuuuttia aikaa, mutta osa teemoista heratti enemman keskustelua kuin toiset. Tama

pystyttiin huomioimaan aikataulutuksessa, eika tilaisuus mennyt yliajalle.

6.2.3 Johtajan ja kuntayhtyman hallituksen edustajan haastattelujen toteutus

BIKVA-prosessin kolmas haastattelu jarjestettiin 23.3.2015. Haastateltavana oli yksi Kainuun sosiaa-
li- ja terveydenhuollon kuntayhtyman johtajista, jonka tydhuoneessa haastattelu toteutettiin. Haas-
tattelu kesti tunnin ja 15 minuuttia. Neljés haastattelu jarjestettiin 1.4.2015 Virta II -hankkeen tilois-
sa. Haastateltavana oli Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman hallituksen edustaja.
Haastattelu kesti noin tunnin.
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Haastatteluiden tarkoituksesta ilmoitettiin haastateltaville séhkdpostitse ennen tilaisuutta. Haastatte-
lut nauhoitettiin litterointia varten. Mukana haastatteluissa oli tyéntekija Virta II -hankkeesta. Tyon-
tekija osallistui haastatteluihin kommentoimalla keskustalua ja ottamalla kantaa keskusteluun hank-

keessa tehtavan tyon ndkdkulmasta.

Johtajan haastattelussa kdytettiin haastetteluohjeena power point-esitystd, johon oli listattu aiem-

min kaytettyjen teemojen mukaisesti seka asiakkaiden etta tydntekijoiden haastatteluista nousseita
padkohtia. BIKVA-menetelmassa tarkoituksena on vield esimiehille vain sellainen tieto, mihin he voi-
vat omalla ty6llaén vaikuttaa, mutta sovelsin hieman tata ohjetta. Kerroin tiivistetysti my&s nuorten
haastattelun padkohdat, silld mielestani tuloksista kertominen olisi ollut haastavaa, mikali taustoja ei
olisi tarkemmin avattu. Lopuksi esittelin esimiesten puheenvuoron paakohdat seka kysyin johtajalta,

mita han haluaa minun vievén tiedoksi hallituksen puheenjohtajalle, tyontekijoille ja asiakkaille.

Myds hallituksen edustajan haastattelussa kaytettiin haastatteluohjeena power point-esitystd. Haas-
tattelussa ei kasitelty kaikkia aikaisemmin kasiteltyja teemoja vaan keskityttiin sellaisiin asioihin, jot-
ka ovat merkityksellisid hdnen ty6taan ajatellen. Keskeiset kasitellyt teemat olivat asiakkaiden hyo-

dyntaminen palvelujen kehittdmisessa, ennaltaehkaiseva tyd seka poliittiseen paatoksentekoon liitty-

vat asiat.

BIKVA-arviointiprosessi paattyi hallituksen edustajan haastatteluun. Tutkimustuloksista kerrottiin
nuorille yhden ryhmékerran yhteydessa huhtikuussa 2015. Tutkimustulokset valitetdan muille tutki-

mukseen osallistuneille tiedoksi, kun raportti on hyvaksytty.

6.3 Aineiston analyysi

Kaytin tutkimuksen aineiston analysoinnissa apuna aineistoléhtéista sisallon analyysia seka teemoit-
telua. Laadullisen aineiston analyysin tarkoituksena on saada aineistoon selkeyttd ja siten tuottaa
uutta tietoa tutkittavasta ilmitsta. Aineisto tiivistetadn kadottamatta informatiivista sisaltéa. Tarkoi-
tuksena on luoda hajanaisesta aineistosta selkea ja mielekas kokonaisuus. (Eskola ja Suoranta 1998,

138.) Seuraavaksi kuvaan tarkemmin sisallén analyysin ja teemoittelun paaperiaatteet.

Kaytettdessa analyysimenetelmdna sisallén analyysia, analyysi tehdaan joko aineistoléhtdisesti eli
induktiivisesti tai aiempaan teoriaan nojaten eli deduktiivisesti (Kyngds ja Vanhanen 1999, 3). Ai-
neistolahtdisessa sisallén analyysissa analyysia ohjaa tutkimustehtava, jonka perusteella aineistosta
etsitdan tutkimuskysymyksiin vastaavia ilmaisuja (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 109). Teorialahtdinen si-
sallén analyysi pohjautuu johonkin valmiiseen viitekehykseen, joka voi perustua teemaan tai aikai-
sempaan tietoon pohjautuvaan malliin. Taman mallin pohjalta laaditaan analyysirunko. Teorialah-
toista sisalldnanalyysia kaytetaan usein silloin, kun halutaan testata olemassa olevaa tietoa uudessa
kontekstissa. (Kyngas ja Vanhanen 1999, 7-9.)

Sisallén analyysin ensimmainen vaihe seka induktiivisessa ettd deduktiivisessa analyysissé on ana-

lyysiyksikon maarittdminen. Yksikkd voi olla esimerkiksi sana tai sanayhdistelmd, lause, lausuma tai
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ajatuskokonaisuus. (Kyngas ja Vanhanen 1999, 5.) Analyysiyksikkd maaraytyy tutkimustehtavan
mukaisesti. (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 95.) Analyysiyksikon maarittelyn jélkeen analyysi jakautuu
kolmeen eri vaiheeseen, jotka ovat aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja abstrahointi (Kyngas ja
Vanhanen 1999, 5).

Pelkistettdessa aineistosta koodataan sellaisia ilmaisuja, jotka ovat kytkoksissa tutkimustehtavadan.
Aineistolta kysytdan tutkimustehtdavan mukaisia kysymyksia. Pelkistetyt ilmaisut kirjoitetaan alkupe-
rdisessa aineistossa olevia termeja mukaillen. Aineiston ryhmittelyssa pyritadn loytamaan pelkiste-
tyista ilmaisuista eroavaisuuksia ja yhtaldisyyksia. Samankaltaiset ilmaisut yhdistetdan samaan kata-
goriaan, ja kategoria nimetdan sen sisallon mukaisesti. Kun kategorioita muodostetaan aineistoldh-
toisesti, tutkija paattaa tulkintaa apuna kayttden, mitka asiat voidaan laittaa saman kategorian alle.
Jo tassa vaiheessa analyysia tutkija kasitteellistda eli abstrahoi aineistoa. Aineiston abstrahoinnissa
samansisaltdiset kategoriat yhdistetaan toisiinsa ja niistd muodostetaan ylakategorioita. Ylakategori-
oille annetaan sellaiset nimet, jotka kuvaavat alakategorioita. Abstarahointia jatketaan kategorioita

yhdistelemalla niin pitkaan, kuin se on mielekasta ja mahdollista. (Kyngas ja Vanhanen 1999, 5-6.)

Yksi tapa analysoida kvalitatiivista tutkimusaineistoa on teemoitella sitd. Teemoittelu on suositeltava
tapa silloin, kun aineistosta etsitdan ratkaisua jonkin kdytannéllisen ongelman ratkaisemiseen. On-
nistunut teemoittelu vaatii teorian ja empirian vuorovaikutusta, joka ilmenee tutkimustekstissa nii-
den toisiinsa lomittautumisena. (Eskola ja Suoranta 1998, 176, 179.) Teemoja eli aineiston keskeisia
aiheita muodostetaan yleensa aineistolahtdisesti etsimalla tekstista eri haastatteluja tai vastauksia
yhdistavia tai erottavia seikkoja. Teemoittelu on mahdollista tehdé myds jonkin viitekehyksen tai
teorian mukaisesti. Talléin puhutaan teorialahtdisesta teemoittelusta. (Saaranen-Kauppinen ja Puus-
niekka 2006.)

Teemoittelu on toimiva menetelma esimerkiksi teemahaastatteluaineistoa analysoidessa. Teemat,
joiden pohjalle haastattelu on rakentunut, 16ytyvat usein kaikista haastatteluista. Joskus teemat
muodostuvat suoraan teemahaastettelurungosta, mutta aina ei kdy nain. Aineistosta voi nousta uu-
sia teemoja, eivatka haastattelut aina etene tutkijan tekeman jarjestyksen ja jasennyksen mukaises-
ti. Taman vuoksi litteroitua aineistoa tulisinkin tarkastella ilman ennakkoluuloja. (Saaranen-
Kauppinen ja Puusniekka 2006.)

Analysoin nuorten ryhmahaastattelun aineiston kdyttden aineistoldhtéista sisallon analyysid. Muut
haastattelut teemoittelin teorialdhtdisesti. Teemoittelussa kaytin viitekehyksena nuorten ryhmahaas-
tatelusta nousseita paateemoja. Aloitin nuorten ryhmdahaastattelusta kerdtyn aineiston analyysin
maarittelemalld analyysiyksikdn. Analyysissa kaytin analyysiyksikkéna ajatuskokonaisuutta. Etsin ai-
neistosta tutkimuskysymyksiin jollakin tapaa viittaavia ajatuskokonaisuuksia, jotka alleviivasin teks-
tista. Kavin tekstit useaan kertaan lapi, jotta huomaisin kaiken olennaisen informaation. Kun olin 16y-
tanyt aineistosta tutkimuskysymyksiin viittaavia ajatuskokonaisuuksia, pelkistin ne taulukkoon 1 sai-

lyttden termit samankaltaisina alkuperadisten ilmaisujen kanssa.
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TAULUKKO 1. Esimerkki aineiston redusoinnista eli pelkistémisesta.

Alkuperiisilmaus Pelkistetty ilmaus

" Typasta saa yksiléllistd ohjausta.” Yksildllinen ohjaus

"Sanottiin, ettd se on yksityiskohtaisempaa.” Yksityiskohtainen palvelu

"Wahan joustavampaa kun tydkkarissa.” Joustava palvelu

"No jos on uusi pari siind, niin sitten ehka olisi vaikeaa Uuden tyontekijan kanssa vaikeaa
puhua.” puhua

"Mutta silld on vain testejd, joita ei kiinnosta tehda.” Testit ei kiinnosta

Jatkoin analyysia ryhmittelemalld pelkistettyja ilmaisuja sen mukaan, miten ilmaisut liittyivat toisiin-
sa. Samansisaltdisista ilmaisuista muodostin alakategorioita, joille annoin niitd kuvaavat nimet.

Naistd alakategorioista muodostui yhteensa kuusi ylakategoriaa (taulukko 2). Ylakategorioiksi muo-
dostuivat tyytyvaisyys palveluun, kehittdmiskohteet, kehittamisehdotukset, palveluun ohjaus ja pal-

velun markkinointi, ryhmatoiminta seka ongelmat arjenhallinnassa.

Lopetin abstrahoinnin téhan, silld abstarhoinnin jatkaminen ei ollut enda aineiston kannalta miele-
kasta. Lisdksi muodostuneista ylakategorioista oli helppo lahted laatimaan haastatteluohjetta tyonte-
kijoiden haastattelua varten. BIKVA-menetelmassa ei ole maaritelty tarkemmin haastatteluohjeen
muotoa, mutta ohjeen tulee siséltda oleelliset asiat ja teemat, jotka asiakkaiden haastattelusta nou-

sevat esiin (Krogstrup 2004, 21).

TAULUKKO 2. Esimerkki aineiston ryhmittelysta ja abstrahoinnista.

Pelkistetty ilmaus Alakategoria Ylikategoria

Puhelinasiointi

Soitto takaisin, jos ei saa kiinni
Testeista voi olla apua
Helppo saada aika

L ) TYYTYVAISYYS
V.nhtwsa odotustﬂa . | o PALVELUUN
Ei tarvetta vahtimestarille Turvallinen ymparisto

Vahtimestarilla ei valig

Terveydenhoitajalle paasee
Terveydenhoitajan luo akuutissa vaivassa
Riittavat terveydenhoitopalvelut

Toimivat
terveydenhoitopalvelut

Muut tutkimuksessa kertyneet aineistot analysoin teemoittelemalla niitd. Kaytin teemoittelussa viite-
kehyksena nuorten ryhmdhaastattelussa syntyneita ylakategorioita. Litteroinnin jalkeen korostin ai-

neistosta eri teemojen mukaisilla vareilld niihin liittyvia ilmauksia. Tekstikatkelmat poimin aineistosta
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kopioimalla ja liittamalla ne teemojen alle. Tarkastelin teemoiteltuja ilmaisuja suhteessa tutkimus-
tehtavaan ja -kysymyksiin ja karsin pois epdoleelliset ilmaisut. Jokaisen haastattalun jalkeen ilmai-
sut oli helppo lisdtd samaan teemarunkoon. Koska haastatteluohje noudatti teemarunkoa, ei haas-

tatteluohjetta tarvinnut laatia alusta joka kerta uudelleen.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Kvalitatiivista tutkimusta tehdessaan tutkija joutuu toistuvasti pohtimaan tekemidan ratkaisuja. Sa-
malla tutkija ottaa kantaa analyysin riittavyyteen ja tyénsa luotettavuuteen. Apuna on vain omat tai
tutkijakollegan asettamat ennakko-odotukset, arkieldaman viisaudet seka teoreettinen tietémys, joka
vaihtelee tutkijoittain. Yksi tieteen tekemisen eettisistd normeista on jarjestelmallisen epailyn periaa-
te. Tutkimusta arvioiva yleis6 on luonteeltaan epailevaa. Taman nakdkulman mukaan tutkimuksen
luotettavuus on pitkalti sidoksissa siihen, miten tutkija saa epdluuloisen yleisén vakuuttumaan teks-

tissa nakyvien merkkien avulla ja kielellisilla keinoilla. (Eskola ja Suoranta 1998, 209-210.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioimiseksi ei ole olemassa yhta yksiselitteista ohjetta.
Luotettavuutta pystyy kuitenkin arvioimaan Tuomen ja Sarajarven (2013, 140) mukaan muutamien
seikkojen avulla. Tarkeda on arvioida, onko tutkittu juuri sita, mita on alun perin ollut tarkoitus tut-
kia. Myos tutkijan oma sitoutus tutkimukseen on oleellista. Tutkijan tulee arvioida sitd, onko aines-
ton keruumenetelma ollut tutkimukseen sopiva, ja miten keruu on teknisesti onnistunut. Eskolan ja
Suorannan (1998, 216) mukaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston kokoa on ennakolta lahes
mahdoton arvioida. Kun aineisto alkaa toistaa itsedan eli saavuttaa saturaatiopisteen, on aineistoa

todennakdisesti riittavasti.

Tutkimuksen tiedonantajilla on merkittava rooli tutkimuksessa. Tutkijan tulee pystya perustelemaan,
miksi on tutkittu juuri kyseistd joukkoa, miten henkilét on valikoitu ja kutsuttu tutkimukseen seka

montako henkil6a tutkimukseen on osallistunut. Tutkijan tulee kuitenkin varmistaa, ettei tiedonanta-
jien henkildllisyytta voi jaljittaa esimerkiksi ammatin perusteella. Tutkijan tulee kuvata lukijalle mah-
dollisimman tarkkaan, kuinka tutkimus on toteutettu, jotta he pystyvat arvioimaan tutkimustulosten

luotettavuutta. (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 140.)

Gronforsin (1982, 188) maaritelmdan mukaan tutkimuksen etiikalla tarkoitetaan konkreettisesti sita,
mita tutkija voi tehda ja mita ei. Tuomen ja Sarajarven (2013, 130-131) mukaan voidaan yleistas,
ettd ihmisoikeudet muodostavat eettisen perustan ihmisia tutkittaessa. Tutkimuseettiset ongelmat
voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan. Niin sanotut Manhattan-tapaukset viittaavat tutkijan vastuu-

seen tutkimustuloksia sovellettaessa. Mengele-tapauksista puhutaan, kun viitataan tutkimuksen tie-

Tutkijalla on eettinen vastuu tieteelle, kanssaihmisille seka tutkittaville henkilgille. Kun tutkija on
vastuussa tieteelle, tarkoittaa tama sitd, etta tutkijan tulee valttaa sellaisia toimenpiteitd, jotka hi-
dastavat tieteen kehitysta. Tutkijan tulee saattaa tutkimustuloksensa ja -aineistonsa tieteen hyddyn-
nettavaksi. Tutkijan vastuu kanssaihmisia kohtaan merkitsee sitd, ettei tutkija voi kayttaa tutkijan
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asemaansa tai tutkimustuloksiaan omaksi hyvakseen. Mikali tutkimuksessa on kaynyt ilmi, etta jokin
uhkaa tutkittavien hyvinvointia tai terveytta, tulee tutkijan saattaa se tutkittavien tiedoksi. Tutkitta-
via henkilitd kohtaan tutkija on eettisessa vastuussa siten, ettd tutkijan tulee kohdella tutkittavia
ihmisarvoisesti. Tutkijan ei tule tehda sellaisia tutkimuksia tai toimenpiteitd, joihin ei itse suostuisi.
Tutkija ei myoskadn saa kayttda hyvakseen asemaansa, koulutustaan tai muuta taustavoimaa pakot-

taakseen henkilgitd ottamaan osaa tutkimukseen. (Gronfors 1982, 188-189.)

Kun tutkimuksessa kdytetaan menetelmana havainnointia, eettiset ongelmat liittyvat l1ahinna siihen,
miten tarkkaan tutkija voi syventya tutkittavien yksityiselamaan. Tallaisissa epavarmoissa tilanteissa
havainnoinnin sijasta voi hyddyntaa menetelmana haastattelua. Tall6in tutkittava pystyy itse saate-
lemaan yksityisyyttadn kertomalla vain ne asiat, joiden ei koe olevan liian intiimeja. (Gronfors 1982,
199.)

Tahan tutkimukseen osallistui yhteensa nelja nuorta. Koska nuoret valikoituivat tutkimukseen ryh-
man kautta, ei kaikilla tydvoiman palvelukeskuksen nuorilla asiakkailla ollut mahdollisuutta osallistua
tutkimukseen. Ryhmén nuorten taustat ja asiakkuuksien pituudet vaihtelevat, mika tuo erilaisia na-
kokulmia tutkimukseen. Toisaalta on kuitenkin otettava huomioon se, ettd nuorten elamantilanteet
ovat hyvin erilaisia, ja tdman vuoksi tutkimustuloksia ei kaikilta osin voi yleistaa. Luonnollisesti asi-
akkaiden henkilokohtaiset kokemukset vaikuttavat tutkimustuloksiin. Kehittémisideoita kerattaessa
yleistettévyys ei kuitenkaan ole oleellisin asia, vaan se, etta kehittamisideoita syntyy ja etta palvelun

kayttdjat ovat saaneet tuoda omat mielipiteensa esiin.

Tutkimukseen osallistuneilla oli tutkimuksen missé tahansa vaiheessa mahdollista keskeyttaa tutki-
mus. Tutkimukseen osallistuneiden yksityisyyden suoja huomioidaan raportissa siten, ettei esimer-
kiksi haastatteluaineistosta poimituista lainauksista pysty tunnistamaan asiakasta. Tutkimustulokset

esitetdan siten, ettei muita tutkimukseen osallistuneita pysty tunnistamaan ammatin perusteella.

Koska asiakkaiden ryhmahaastattelua ei osallistujien toiveesta nauhoitettu, on joitakin kommentteja
voinut jadda huomaamatta. Tutkimuksen eettisyyden kannalta oli kuitenkin tarkea noudattaa tutki-
mukseen osallistuneiden tahtoa. Muiden haastattelujen nauhoittaminen on tutkimuksen luotetta-
vuutta lisddva tekija. Joissakin kohdissa aanitteen laatu on heikko taustahdlinan vuoksi. Taman takia
joitakin sanoja tai kommentteja jai litteroimatta. Koska tein tutkimuksen suurimmaksi osaksi yksin,
on se voinut aiheuttaa tutkimustuloksiin virhepadtelmia. Mukana tutkimusprosessissa oli kuitenkin
tydntekija Virta II -hankkeesta, ja hdnen kanssaan pystyin keskustelemaan tutkimukseen liittyvista

asioista.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Esittelen tassa luvussa tutkimustulokset nuorten ryhmahaastattelusta nousseiden teemojen mukai-
sesti, silla samoja teemoja kaytettiin myods tydntekijdiden, esimiesten ja johtajan haastatteluissa.
Hallituksen edustajan haastattelussa ei kasitelty kaikkia teemoja, vaan keskityttiin sellaisiin asioihin,
jotka ovat merkityksellisid hdnen tehtavaansa ajatellen. Taman vuoksi kasittelen hallituksen edusta-
jan haastattelun omassa luvussaan. Koska tyontekijoiden ryhmdahaastattelussa oli mukana kaksi

esimiestd, kdytdn tutkimustulosten esittelyn selkeyttamiseksi heistd termeja esimies 1 ja esimies 2.

7.1 Palveluun ohjaus ja markkinointi

Kaikki haastatteluun osallistuneet nuoret oli ohjattu tyévoiman palvelukeskukseen TE-toimiston kaut-
ta. Nuoria oli ohjattu palveluun puuttuvan koulutuksen ja asioiden etenemattdmyyden takia. Nuorille
palvelua markkinoitiin ty6- ja elinkeinotoimiston palveluihin ndhden yksityiskohtaisempana ja yksilol-

lisempana. Yksi nuorista ei ollut aiemmin tiennyt tydvoiman palvelukeskuksen olemassaolosta.

Yksi nuorista oli jattanyt aiemmin menematta varatulle ajalle, koska hanella oli ollut vaaranlainen
kasitys palvelusta. Han oli kokenut palvelun olevan suunnattu selkedsti huono-osaisemmille kuin hén

itse:

Oli véaréa kdsitys tyovoiman palvelukeskuksesta, niin en mennyt ajalle. Oli ajatus, ettd

se on laitapuolen kulkijoita varten ja ei itse kuulu sinne.

Tyontekijdiden ja esimiesten haastattelussa kaytiin keskustelua siitd, mista tallainen kasitys on voi-
nut syntyd. Esimies 2 oli sita mieltd, ettd osa asiakaskunnasta oli asiakkuudessa pitkalti siitd syysta,
ettd tyévoiman palvelukeskuksessa toimeentulotuen kasittely oli nopeampaa. Tama olisi osaltaan

vaikuttanut asiakaskunnan muodostumiseen. Esimiesten puheenvuorossa ilmeni myds se, etté ima-
gotyota on tehtdva jatkuvasti joka foorumilla, ja on korostettava sita, asiakkaat tulevat hyvin erilai-

sista elamantilanteista.

Johtajan mukaan toimeentulotuen kasittelyn ei itsessaan pitdisi vaikuttaa asiakaskunnan muodostu-
miseen. Hanen mukaansa asiakasvirta saattoi paivittdin olla suurempi silloin, kun toimeentulotukea
myodnnettiin vield tydvoiman palvelukeskuksesta. Suurempi asiakasvirta sai myds asiakaskunnan
nayttdmaan kirjavammalta. Imagotychon ja viestintaan liittyen johtaja kertoi, ettd aikuissosiaalityds-

ta oli tehty juttu radioon, ja vastaavanlainen on tekeilld my6s lastensuojelusta.

Tyontekijdoiden haastattelussa paljon keskustelua heratti se, keta tydvoiman palvelukeskuksen asiak-
kaiksi tulisi ohjata. Tyontekijat pohtivat sitd, millainen toimintakyky asiakkaalla tulisi olla, etta han
hyétyisi parhaalla mahdollisella tavalla tydvoiman palvelukeskuksen asiakkuudesta:

Meidan pitda nyt miettig, ettd kelle sitd palvelua suunnataan. Ettd onko se ihan ta-

hén yllgpitaviin asioihin vai siihen, ettd ollaan johonkin toimenpiteeseen jo IGhdssa.
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Esimies 2 kommentoi, ettd jatkossa on tarkemmin mietittdva, ketd palveluun ohjataan, silld kyseessa
on kuitenkin ty6llistymista edistdva palvelu. Esimies 1 arveli perussosiaalityosta toimintakyvyltdan
heikkoja asiakkaita ohjautuvan tydvoiman palvelukeskukseen siitd syystd, ettd perussosiaalitydssa ei
kaikkia asiakkaita pystyta heidan tarpeitaan vastaavalla tavalla auttamaan. Han korosti kuitenkin ky-
seessa olevan monialaisen palvelun, jonka piiriin kuuluvilla asiakkailla on ty6llistymisen esteita. Esi-
mies 1 oli sita mieltd, ettd perussosiaalitydhon olisi saatava resursseja muun muassa ryhmamuotoi-
sia toimintoja varten. Ryhmatoiminnoissa olisi mahdollista kehittaa asiakkaiden valmiuksia esimer-

kiksi tydvoiman palvelukeskuksen asiakkuutta varten.

Myds johtajan mukaan on jatkossa tarkemmin arvioitava, kuka palvelusta hyotyy, miten palveluntar-
jonnalla pystytdan asiakasta auttamaan, mika on asiakkaan toimintakyky ja miten sitd lahdetdan
asiakkaan kanssa rakentamaan. Han korosti, ettd asiakaskriteereja maariteltdaessa tulisi kuitenkin
kiinnittaa huomiota siihen, ettei kynnystd palveluun nosteta liian korkeaksi. Liian tarkat kriteerit ra-
jaavat osan kuntalaisista palvelun ulkopuolelle esimerkiksi silloin, jos kriteeriksi asetetaan asiakkaan
taydellinen sitoutuminen palveluun. Johtajan mukaan nuorten aikuisten kohdalla palvelun nakdkul-
ma tulisi olla huoren palaaminen tyémarkkinoille, koulutukseen tai ylipdataan osalliseksi tuleminen

ympardivaan yhteiskuntaan.

7.2 Tyytyvaisyys nykyisiin palveluihin

Haastattelussa nuoret vertasivat palvelua TE-toimiston palveluihin. Nuoret olivat tyytyvaisia siihen,
ettd tybvoiman palvelukeskuksessa pysyy paremmin sama tyontekija, kuin te-toimistossa. Palvelu
koettiin myds ty6- ja elinkeinotoimiston palvelua joustavampana. Tyontekijéiden haastettelussa il-
meni, etta asiakassuhteen kannalta tydntekijdiden pysyvyys on tarkeda. Varsinkin pitkaaikaisissa
asiakassuhteissa tydntekijoiden pysyvyys nahdaan asiointia helpottavana asiana. Johtajan mukaan
tyovoiman palvelukeskuksessa on talla hetkelld yksittaisia tyontekijoita viransijaisuuksissa, mutta

padasiallisesti henkildsté on pysynyt melko muuttumattomana viimeisten vuosien aikana.

Suurin osa nuorista koki tydparitydskentelyn hyvana asiana. Nuorten mukaan ty6paritydskentely tuo
palveluun selkeyttd seka parantaa tyontekijdiden tavoitettavuutta, silla yleensa ainakin toisen tydn-

tekijan tavoittaa. Tyontekijoiden keskustelussa ilmeni, ettd nuoret tapaavat jonkin verran vain toista
tyoparin tydntekijaa riippuen siitd, millainen tilanne nuorella on. Keskustelussa kavi ilmi, ettad palvelu

on muuttumassa enemman siihen suuntaan, etta tyontekijat ottavat yksin asiakkaita vastaan.

Johtaja pohti syita sille, miksi kaytantd on muuttumassa, kun tydparityd on ollut nimenmaan ty6-
voiman palvelukeskuksille erottava ja kantava tekija. Hdnen mukaansa taustalla voi olla ty6- ja elin-
keinohallinnon uudistukset asiakasmaarien kasvamisen myoéta. Lisdaksi han pohti sitd, muutuuko
tyoskentely tulevaisuudessa enemman ryhmamuotoiseksi, eli asiakkaille jarjestettaisiin esimerkiksi

erilaisia ryhmainfoja.

Puhelinasionnin nuoret kokivat toimivana. Mikali tydntekija ei vastaa puhelimeen, soittaa han aina
kuitenkin takaisin. Yksi nuorista totesi, ettd asioita tulee hoidettua puhelimessa paljon. Yksi tyénteki-
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joista kertoi haastattelussa, ettd asiakkuuden alkamisessa he korostavat asiakkaille sitd, etta tyonte-
kijat soittavat takaisin, mikali eivat heti pysty vastaamaan puhelimeen. Osa nuorista kokee nykyisen
aukioloajan hyvang; tarvetta pidemmalle aukiololle ei heiddn mielestadn ole. Valtaosa nuorista koki,

ettd ajan tyévoiman palvelukeskukseen saa helposti.

Nuoret olivat paadosin tyytyvaisia terveydenhoitajan palveluihin. Asiointi terveydenhoitajan luona oli
onnistunut hyvin. Yksi nuoresta koki terveydenhoitajan palvelut niin kattavina, ettei nde niista puut-
tuvan mitaan. Yksi nuorista toivoi, ettd laakdriajan saisi varattua terveydenhoitajan kautta. Han ei
ollut kuitenkaan kokeillut koskaan varata ladkariaikaa sita kautta. Terveydenhoitaja toi keskustelussa
esiin, etta haneen voi olla yhteydessa, mikali on tarvetta lddkariajalle. Lisdksi hdan ohjaa ja auttaa

tarvittaessa my6s muissa asioissa.

Esimies 1 ehdotti, etta nuorten ryhmaa voisi hyddyntaa terveystarkastusta koskevan infolomakkeen
suunnittelussa. Terveydenhoitaja on laatinut hyvan pohjan viranomaisen nakékulmasta, ja lomake
pitdisi saada sellaiseksi, etta asiakkaat innostuvat ilmaisesta terveystarkastuksesta. Nuorten tietoja
ja osaamista on aiemmin hyddynnetty tydvoiman palvelukeskuksessa haastattelulomakkeen suunnit-
telussa, ja siitéd on saatu hyvia kokemuksia.

Johtaja kuvasi tydvoiman palvelukeskuksen terveydenhoitopalveluja siten, etta terveydenhoitajan
toimenkuvaan kuuluu terveystarkastukset seka yleisohjaus ja neuvonta. Kaytéssa on ostopalveluna
asiantuntijaladkarin palveluja tarvittaessa. Erillista paihdetytntekijaa ei ole, mutta terveydenhoitaja

voi terveydenhuollon ammattilaisena ottaa kantaa paihteidenkdyttéon ja riippuvuuksiin.

7.3 Kehittédmiskohteet ja -ehdotukset

Yksi nuorista koki tydparitydn vaikeana asiana. Han asioisi mieluummin yhden tyéntekijan luona.
Yhden nuoren mukaan uuden ty6parin kanssa keskusteleminen voi olla vaikeaa. Yhdella nuorella oli
tyontekijan vaihtumisesta huono kokemus lastensuojelun puolelta, ja han nosti asian esille haastat-

telussa kuvastaakseen sitd, miten tyontekijan vaihtuminen voi vaikuttaa asiakkaan tilanteeseen.

Tyotekijat kavivat keskustelua siitd, ettd tyontekijan vaihtuessa prosessi olisi hyva hoitaa hallitusti,
saattaen vaihtaen -periaatteella. Esimies 1 kuvasi nykyista palvelujarjestelmaa sektorimaiseksi ja sii-
vumaiseksi. Han kaytti termid kurottuminen, jolla han viittasi siihen, etta tyota voi tehda yli sektori-
rajojen myos toisen tydntekijan “tontille”. Nain hanen mukaansa siirtymavaiheet onnistuvat parem-
min. Han korosti myds sitd, etta asiakkaalle tulisi perustella siirtymavaiheiden tarkoitusta ja palvelu-

jarjestelman toimintaa:

— — tekisin mielelldan sinun kanssa tyota, mutta tdssa on parempi asiantuntemus ja
auttaa sinua paremmin, enemmdan semmosta perustelua sitten aina, ettd miksi mita-

kin tapahtuu siind palvelujérjestelméssa.
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Johtajan mukaan siirtymavaiheissa, esimerkiksi asiakkuuden paattyessd, on tarkeda muistaa, etta
seuraava palvelutaho saa riittavat tiedot asiakkaan tilanteesta. Ylipaataan jonkun tahon tulisi hdnen
mukaansa ylldpitad asiakkaan suunnitelmaa. Kun on kyse erityispalvelusta tai ajallisesti rajatusta

palvelusta, niin vaistamatta tyontekijavaihdoksia tulee eteen.

Nuoret kokivat toimeentulotuen hakemisen eri toimipisteestd hankalaksi, silla joutuvat menemaan
paikasta toiseen hoitaakseen asioitaan. Kaksi nuorista toivoi, ettd toimeentulotuen voisi edelleen ha-
kea tydvoiman palvelukeskuksesta. Johtaja kertoi toimeentulotuen kasittelyn siirtémisen taustalla ol-
leen palvelujdrjestelman ja toimipisteiden muutokset ja osin turvallisuussyyt, silld toimeentulotuen
kasittely on haluttu virastomestaripalvelun alaisuuteen. Hanen mukaansa jarjestely voi nayttdytya
asiakkaalle palvelun heikentdmisend, kun asiakas joutuu hoitamaan asioitaan useassa toimipisteessa

aikaisemman yhden toimipisteessa asioinnin sijaan.

Osa ryhmalaisista kavi nuorten ryhmén kanssa tutustumassa Oulussa Bystrémin talon palveluihin,
mika sai nuoret vertailemaan Kajaanin palveluja Oulun palveluihin. Nuorten mielesta Oulun palvelut
ovat hyvat siind mielessa, etta kaikki I0ytyi saman katon alta. Yksi nuorista oli sita mieltd, ettd myds
Kajaanissa voisi olla Bystérmin talon tyyppinen palvelukeskus nuorille. Nuori kuitenkin epdili, ettd

Kajaanissa tuskin padstaisiin samaan mittakaavaan.

Tyontekijdiden haastattelussa ilmeni, etté Kajaaniin on suunnitteilla Bystrémin talon tyyppinen mata-
lan kynnyksen paikka nuorille. Asia on kuitenkin viela alkutekijéissaan. Se, miten toiminta muuttaisi
esimerkiksi tydvoiman palvelukeskuksen kaytantdja, on viela epaselvaa. Esimies 1 oli sitéd mieltd, et-
ta Bystormin talo -tyyppinen malli on todella hyva ennaltaehkaisevassa mielessd, mutta korjaavaa

tyota siella ei pystytd tekemaan.

Johtajan mukaan Kajaanin kaupunki on jattanyt asiaan liittyen ESR-hankerahoitushakemuksen.
Vaikka kyseinen palvelu tulisi Kajaaniin, ei se johtajan mukaan kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikki
palvelut 16ytyisi saman katon alta. Suunnitteilla olevassa talossa sijaitsisi osa tyd- ja elinkeinohallin-
non palveluista, osa sosiaalipalveluista, osa nuorisopalveluista seka osa terveyspalveluista. Mikali
nuori tulee asiakkuuteen tyévoiman palvelukeskukseen, olisi padasiallinen asiointipaikka silti tyévoi-

man palvelukeskus.

Yksi nuorista oli sitd mielta, etta palvelukeskus voisi olla auki esimerkiksi kello 18.00 saakka. Sama
nuori toivoi myds enemman iltapdivaan painottuvia aikoja. Tyontekijoiden keskustelusta kavi ilmi, et-
ta osalle nuorista pyritdan antamaan iltapaivaaikoja, koska nuorten ei oleta saapuvan aamun ajoille.
Tydntekijdiden mukaan on kuitenkin yksiléllistd, miten nuoret pystyvat saapumaan aamun ajoille.
Yksi tyontekijéista mainitsi sen jo olevan kuntoutusta, ettéd aluksi annetaan iltapaivaaikoja, joita as-
teittain siirrettdin aikaisemmaksi. Yksi tyontekijoista koki asian siten, etta virastot ovat auki virasto-

aikaan, ja siihen olisi nuorten kuntouduttava tai ajatusmallia muutettava.

Yksi asiakkaista koki, etta tydvoiman palvelukeskukseen on hankala saada aikoja. Tama tuli esille

siind asiayhteydessa, etta nuoren unirytmi on sekaisin, ja han ei jaksa herata aamun vastaanotto-
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ajoille. Tydntekijdiden mukaan aikojen jattamatta kayttdminen on harmillista. Vaikeuksia aiheuttaa
se, ettd kayttdmattéman ajan jalkeen osa nuorista pyytda heti uutta aikaa. Tyontekijéiden mukaan
uutta aikaa on toisinaan mahdotonta jarjestaa:

Ne nuoret on véhdn semmosia, ettd ne soittaa sitten, ettd en padse tulemaan tanaan,

mutta oisko ens maanantaina tai huomenna aikaa ja se on sula mahottomuus.

Yksi tyontekijéista ehdotti, voisiko kalenteriin jattaa tyhjaa tilaa erdanlaisia paivystysaikoja varten.
Yhden tyontekijan mukaan tdma tilanne voi helpottua sitten, kun asiakkaita otetaan enemman vas-
taan yksin. Yhden tyontekijén kalenterista ajan l16ytaminen on helpompaa kuin se, etta vapaata ai-

kaa etsitaan kahden tyontekijan kalenterista.

Yksi nuorista toivoi kayttdon chat-palvelua, jossa voisi kysya anonyymisti asioita tyontekijéilta. Uusi
kuntayhtymassa kayttoon otettu Omasote-palvelu sai nuorilta kritiikkia siitd, ettd sita on hankala
kayttaa verkkopankkitunnuksilla kirjautumisen vuoksi. Osa nuorista oli sitd mieltd, etta facebook-
palvelu olisi paljon parempi Omasoteen verrattuna. Nuoret epailivat kuitenkin sitd, miten tyontekijat

olisivat saavutettavissa facebookissa, ja riittdisiko tyontekijoilla aikaa tallaiseen.

Tyontekijat olivat positiivisesti yllattyneita siitd, ettéd nuoret pohtivat tydntekijéiden ajan riittavyytta.
Esimies 1 oli harmissaan siitd, ettd nuoret kokevat Omasoten hankalana, silla palvelua on yritetty
markkinoida paljon. Hanen mukaansa Omasote on nahty facebookia parempana vaihtoehtona, kos-

ka facebookiin hukkuu helposti.

Nuorten kokemusten perusteella ammatinvalinnanohjauksessa on parannettavaa. Yksi nuorista ko-
kee, ettei ammatinvalintatestien tekeminen ole kiinnostavaa, ja etta testeja tulkitaan vaarin. Testien
sijaan han miettisi mieluummin yhdessa tydntekijan kanssa erilaisia koulutusvaihtoehtoja. Yhden
nuoren mukaan ammatinvalinnanohjaaja on aina mydhassa. Yksi nuorista oli sitd mieltd, etta tyo-
voiman palvelukeskuksesta puuttuu ammatinohjaaja. Keskustelun edetessa jai epaselvaksi, mita
nuori talla tarkoitti. Yksi nuorista koki, ettd ammatinvalintatesteista voi olla hyétya. Han kertoi teh-

neensa niita ylaasteella myds opinto-ohjaajan kanssa.

Tyontekijdiden nakemys oli, ettd on hyvin asiakaskohtaista, millaisina ammatinvalintatestit koetaan.
Tydntekijat pohtivat, tarkoittivatko nuoret ammatinohjaajalla entista tietopalvelun ohjaaja -
nimiketta. Tydntekijat keskustelivat, voisiko nuorille avata enemman eri ammattinimikkeitd, esimer-
kiksi mitd media-assistentti konkreettisesti tarkoittaa, ja mita kyseisela nimikkeella tyéskenteleva
kdytannossa tekee. Tydntekijat toivat esiin koulutuskokeilun, jota voisi hyédyntda enemman nuorten
kohdalla. Koulutuskokeilun avulla nuoret voisivat kdyda oppilaitoksessa osallistumassa oppitunneille.

Samalla selkiintyisi se, mitd ammattialoja omalla kotipaikkakunnalla voi opiskella.

Yksi tydntekija pohti std, miten itsendisesti nuoren on toimittava koulutuskokeilussa. Monelle nuorel-
le voi olla kynnyskysymys menna tutustumaan itsendisesti oppilaitokseen, vaikka vastassa olisi opin-

to-ohjaaja tai kuraattori. Suomussalmella kuntouttavan tyétoiminnan ohjaaja on Iahddssa tutustu-
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maan kolmen nuoren kanssa ammattiopiston toimintaan. Taman tydntekijat nostivat varteenotetta-
vaksi toimintamalliksi. Nuoret toivoivatkin haastattelussa sitd, ettd koulupaikkoihin kaytdisiin tutus-
tumassa ryhmassa ennemmin kuin kahdestaan tydntekijan kanssa. Yksi tyontekija kertoi yhden nuo-
ren onnistuneesta tutustumiskaynnista, jossa oli mukana myds kuntouttavan tyétoiminnan ohjaaja

nuoren tukena.

Tyontekijat pohtivat myds sitd, miten nuoret pystyvat hyddyntamaan tyd- ja elinkeinotoimiston in-
ternetsivuja. Tyontekijat kertoivat kayttdvansa niita paljon asiakkaiden kanssa, mutta miettivat sitg,
hyodyttaako se asiakasta. Sivuilla on valtava maara materiaalia, ja nuorille voi olla haastavaa loytaa
kaiken tiedon joukosta itselle tarpeellinen materiaali. Tyontekijat miettivét sitd, onko kaikilla nuorilla
valmiuksia ja kykyja etsia tietoa itsendisesti internetista. Yksi tydntekijdista mainitsi, etta jos nuori
on valmiiksi motivoitunut, todennakdisesti han etsii itsendisesti tietoa internetistd, mutta miten ohja-

ta niitd nuoria, jotka ovat toimintakyvyttdmia ja vailla motivaatiota.

Esimies 1 opasti tydntekijoita hyddyntamaan omia verkostojaan. Jos lahipiirissa on joku, joka tyos-
kentelee sellaisissa tehtdvissd, joka kiinnostaa jotakin asiakasta, voisi asiakkaalle tatd kautta tarjou-
tua mahdollisuus tutustua kyseiseen tyéhon. Esimiehen mukaan tallainen jarjestely antaa asiakkaalle

todellisen kuvan tydsta ja voi herattaa kiinnostusta ja innostusta.

Nuoret kokivat odotusaulan viihtyisdna. Nuorten mielesté oli hyva asia, ettei aulassa ole vahtimesta-
ria. Yksi nuorista oli sitd mieltd, ettei silla ole valia, onko aulassa vahtimestaria vai ei. Tydntekijat oli-
vat yllattyneitd siita, etteivat nuoret koe vahtimestarin Idsndoloa oleelliseksi. He itse ovat pohtineet,
olisiko aulassa hyva olla jonkinlainen “aulaemanta”, joka tarvittaessa opastaisi asiakkaita, jos heilla
olisi kysyttavaa. Yksi tyontekijoistéd mainitsi, ettd asiakkaat eivat ehka kaipaa aulaan ketaan vastaan-

ottajaa, silld asiakkaat tietavat tulevansa varatulle ajalle ja ovat niin sanotusti tyéparin hallussa.

Nuoret toivoivat kahvitarjoilua aulaan. Tydntekijat arvelivat, ettd tuskin kukaan ehtisi kahvia keitta-
maan, mutta kahviautomaatti voisi olla kdteva. Tyontekijat nostivat kuitenkin esille heti kahviauto-
maattien kalliuden. Yksi tydntekijoistd mainitsi, ettd monet asiakkaat pyytavat vettd saapuessaan
ajalle. Han arveli taman johtuvan siitd, etta asiakkaat saattavat kavelld pitkdn matkan paasts, tai et-
ta tilanne voi jannittda asiakasta ja aihettaa nain ollen janon tunnetta. Keskustelussa kavi ilmi, etta
aulassa on aiemmin ollut kokeiluluonteisesti vesiautomaatti, mutta sopimuskauden paatyttya sen

hinta oli noussut liilan suureksi ja siita oli paatetty luopua.

Esimies 1 pyysi tydntekijoita tekemaan ehdotuksia niistd asioista ja hankinnoista, milla ulkoisia teki-
joita pystytaan parantamaan ja mahdollisesti kynnystéd madaltamaan. Hanen mielestaan paljon pys-

tytdan tekemaan pienilldkin asioilla:

Ei ne vélttamatta aina paljon maksakaan, mutta jos silld pystytaén madaltamaan kyn-
nysta ja tulee sitd ei niin virallista tunnetta, niin me voidaan tota Idhtead miettimaan.

Tehkda esityksid, mitd nékisitte taélld tarpeen tai olis hyvé olla.
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Myds johtaja oli sita mieltd, ettd moneen asiaan voidaan jo pienilla korjauksilla vaikuttaa. Kaikkia
uudistuksia ei hdnen mukaan tarvitse tehda kerralla, mutta esimerkiksi tietokoneita voi uusia vahitel-
len leasing-sopimusten paatyttyd. Kaikki nuorista olivat sitéd mieltd, ettd aulassa olevat tietokoneet

eivat toimi. Yksi nuorista kuvasi aulan tietokoneiden toimivuutta seuraavasti:

Joo, eihan ne toimi. Saisi lahjoituksenakin paremmat.

Tydntekijoiden haastattelun aikana selvisi, ettd uudet koneet oli tilattu jo aiemmin, ja ne odottivat
asennusta. Tyontekijat olivat itsekin tietoisia siita, etta koneet olivat liian vanhanaikaisia, eika niissa
ollut kaikkia tarvittavia ominaisuuksia. Aulaan on hankittu tulostin skannausmahdollisuudella, mika

helpottaa esimerkiksi sahkdisen toimeentulotukihakemuksen liitteiden Iahettdmisessa.

Nuoret esittivat koulun aloittamisen suhteen kaksi toivetta. He toivoivat, ettd yhteydenpito tyénteki-
jan ja nuoren valilla jatkuisi vield koulun aloittamisen jalkeenkin, mikali jotakin ongelmia ilmaantuisi.
Nuoret toivoivat myos sita, ettd mahdollisista oppimisvaikeuksista voisi pitad palaveria koulun kans-
sa. Tyontekijat kertoivat, ettd he toimivatkin nuorten esittamien toiveiden mukaisesti. Tydntekijat

ovat tarvittaessa koululla mukana laatimassa yksiléllisia opintopolkuja nuorelle.

7.4 Ongelmat arjenhallinnassa ja tukihenkilétoiminta

Nuorten ongelmat arjenhallinnassa painottuivat selkedsti vuorokausirytmiin ja sen puuttumiseen.
Yksi nuorista kertoi, etta on jattanyt menematta ajalle, koska aamulla herdaminen on ollut vaikeaa.
Sama nuori oli vahvasti sitd mieltd, etta jonkinlainen tukihenkil6 olisi tarpeellinen aamuheratyksissa.
Kynnys jatkaa nukkumista on matalampi, jos heti aamusta joku tulee kdymaan. Puhelinsoitto koet-

tiin riittdmattdmana tukimuotona, silla sen jalkeen nukkumista on helppo jatkaa.

Osa nuorista kokee, etta jonkinlaisesta tukihenkilétoiminnasta voisi olla hydtya. Tukihenkil6a toivot-
tiin siihen, etta kotoa lahdettdisiin yhdessa liikkeelle. Yksi nuorista ehdotti, etté tukihenkiloty6ta voi-
sivat tehda eri tyontekijat vaihtelevasti, esimerkiksi sosiaalitydntekijat tai etsivat nuorisotydntekijat.

Yksi nuorista kommentoi asiaa nain:

Erdanlainen tukihenkilo voisi olla hyvé. Jos toinen tulee ihan sinne kamppasn asti,

niin sflloin on pakko kammeta ylos sangysta.

Tukihenkildtoiminta heratti paljon keskustelua seka tyontekijdiden ettd esimiesten keskuudessa.
Keskustelussa ilmeni, ettda ammatillista tukihenkilétoimintaa on aiemmin jarjestetty lastensuojelussa
ja jalkihuollossa, mutta nyt tukihenkilémaararahoja on saatu myds aikuissosiaalitydn puolelle. Yksi
tydntekijoista kertoi, ettd maararahat Kajaanin alueelle alkuun ovat pienet ja resurssit vahaiset, jo-
ten tulisi tarkkaan miettia, kuka hyétyy tukihenkilésta.

Tukihenkildtoimintaa on aiemmin kaytetty esimerkiksi silloin, kun nuori on keskeyttdanyt opinnot use-
amman kerran ja han on aloittamassa uusia opintoja. Tydntekijat kavivat keskustelua siitd, onko tu-

kihenkilétoiminta tarkoituksenmukaista sellaiselle nuorelle, jolla on arjenhallinnassa merkittavia
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haasteita, kuten vaikeuksia herata tai Idhted kotoa liikkeelle. Yksi tydntekija oli sita mieltd, etta tuki-
henkilésta voisi hydtya sellainen nuori, joka jo itsendisesti paasee kotoa liikkeelle, mutta tarvitsee

tukea esimerkiksi opiskelussa tai muussa tyollistymista edistavassa toiminnossa. Yksi tydntekija epai-
li, muuttuuko tukihenkilétoiminta pian eraanlaiseksi kotipalveluksi, jos nuoria autetaan kotiaskareissa

ja aamuheratyksissa.

Yksi tyontekija kommentoi tata siten, etta kyse ei ole kodinhoidosta, vaan siita, ettd nuoren toimin-
takyky ei jostain syysta ole kehittynyt riittavélle tasolle. Nuori tarvitsee ohjausta esimerkiksi siihen,
kuinka huolehtia henkildkohtaisesta hygienista tai miten normaaleja kotitéita tehdaan. Tarkoitus ei
ole tehda asioita nuoren puolesta, vaan opastaa hanta tekemaan ne itsendisesti. Keskustelua heratti
myos se, kuka auttaa niita nuoria, jotka eivat paase kotoa edes liikkeelle. Tassa yhteydessa nousi
esiin etsivien nuorisotydntekijdiden rooli. Tyéntekijat nakevat heidat enemman palveluun saattajina.
Heilla on jonkin verran pidempiaikaisia asiakassuhteita, mutta tukihenkilétoimintaan heidan ty6taan
ei kuitenkaan voi verrata. Esimies 2 korosti sitd, ettd usein asiakkailla on jonkin sortin muutosvaihe

elamassaan, mika edellyttda tukitoimia myds toimintaymparistoon:

Enemmadn tai véhemmadn naiden asiakkaiden kohdalla on jonkin sortin elémantapa-
muutoksesta tai jostakin muutoksesta Kysymys — — asfakas jaa ikaén kuin yksin sen
muutoksen kanssa — — samalla pitaisi pystyd tukemaan sitd toimintaymparistod ja te-

kemadan sielld, niinkun olemaan tukemassa siind muutoksessa.

Johtaja toi haastattelussa esiin sen seikan, miten asiakkaat kokevat hydtyvansa virastossa tehtavas-
ta tyosta. Han pohti, onko riittdvaa asiakkaan ndkdkulmasta, jos asiakas kdy kerran kuukaudessa vi-
rastossa tapaamassa tyontekijad. Hanen mukaansa tarpeellista olisi tarjota sosiaalipalvelua myds eri
ymparistdissa ja eri vuorokauden aikoihin. Tahan tarkoitukseen han ndkee tukihenkilétoiminnan so-

pivan hyvin:

Kuinka paljon ihmisid ylipadtdan voi virastosta kdsin auttaa, ettd tda on musta se
olennainen kysymys — — siihen se tukihenkilétoiminta parhaimmillaan onkin tarkoitet-

tu, ettd pystytaan ehkd virastoajan ulkopuolella erityyppisissé asioissa auttamaan.

7.5 Ryhmatoiminta

Kaikki haastatteluun osallistuneet nuoret kokivat ryhmatoiminnan positiivisena asiana. Nuoret koki-
vat ryhmatoiminnan vastanneen niihin odotuksiin, mitka heille oli muodostuneet ryhmaa markkinoi-
dessa. Nuorten mielesta esimerkiksi koulupaikkoihin tutustuminen olisi ryhmassa mukavampaa kuin
tydntekijan kanssa kahdestaan. Ryhman tutustumiskohteet koettiin hyédyllising, ja turhia kdynteja ei
nuorten mielesta juurikaan ollut. Yksi nuorista koki tutustumiskdynnin kulttuuripaja Marilyniin turha-
na. Nuorten mieleen oli jaanyt erityisesti Oulun reissu, Angry Birds -puisto, A-klinikka ja velkaneu-
vonta. Yksi nuorista piti erityisesti Oulun reissusta, koska sielta sai vertailupohjaa Kajaanin palveluil-

le:
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Oulun reissu oli kans tosi hyvd, paési vertailemaan ja tutustumaan ja télleen.

Angry Birds -puisto oli yhden nuoren mukaan velkaneuvontaa kiinnostavampi paikka, mutta han oli
kokenut vierailun velkaneuvontaan kuitenkin hyddyllisena. Yksi nuorista oli aiemmin osallistunut vas-
taavantyyppiseen nuorten ryhmaan, jossa vierailukohteet olivat olleet erilaisia nykyiseen ryhmaan
verrattuna. Aikaisemman ryhman jalkeen nuoret olivat etsineet kuntouttavan tydtoiminnan paikkoja
yhdessa ohjaajan kanssa, ja han toivoi, ettd nykyisenkin ryhman jalkeen olisi jotain vastaavanlaista

toimintaa.

Ryhmakerran kesto koettiin hyvana. Yksi nuorista oli sitd mielta, ettéd ryhmakerta voisi kestaa pi-
dempaan, varsinkin jos ryhma lahtee jonnekin kauemmas vierailulle. Osa nuorista kokee, etta voisi
kdyda ryhmdssa useammankin kerran viikossa, mutta nuoret olivat kuitenkin sitd mieltd, etta kaikille

se ei sovi:

Ainakin kerran viikossa voisin lahtedkin, ei haittaisi jos olisi kaksikin kertaa viikossa. Ei

kuitenkaan kaikille sovi se, ettd jos on viisi kertaa viikossa.

Ryhman nykyinen koko koettiin hyvana, kymmenen hengen ryhman nuoret kokevat lilan suureksi.
Nuorten mielesta se, ettd tydntekija on mukana ryhmassa, on hyva asia. Tyontekijalté on ollut help-
po kysya ryhmassa, jos on tullut jotain asioita mieleen. Yksi nuorista oli sitéd mielta, etta aikoja ei ole
tarvinnut varata erikseen tyévoiman palvelukeskukseen, kun asioita on voinut hoitaa ryhman ko-
koontuessa. Nuorten ryhmassa vetdjana toimineen tyontekijan mielesta henkildkohtaisia aikoja ei ole
tarvinnut varata niin paljon. Ty6pari on kuitenkin huolissaan siita, mitd nuorelle kuuluu, kun ei nae
asiakasta niin usein.

Tyontekijat olivat kiinnostuneita kuulemaan, mita ryhmassa on tehty, ja miké on ohjaajien ndkemys
siitd, miten nuoret ovat hy6tyneet ryhmatoiminnasta. Yksi tydntekijoista oli ohjannut ryhmaan kokei-
lumielessa sellaisen nuoren, jonka sitoutumista ryhmatoimintaan oli epaillyt. Ennakko-odotuksista
huolimatta kyseinen nuori oli kuitenkin sitoututunut ryhmatoimintaan, mika oli yllattanyt tyéntekijan
positiivisesti.
— — yhtad ihmistd aattelen, niin enpé ois uskonu, ettd han sitoutuu ryhméan. Ei oo
ryhmdihminen olleenkaan, ettd varmaan just se, ettd sais ne sinne kokeilemaan, ettd
miltd tuntuu.

Esimies 2 oli sitd mieltd, ryhmamuotoiseen asiakastydhon tulisi enemman kiinnittdd huomiota. Ha-
nen mukaansa kyseessa ei tarvitse valttamatta olla varsinainen ryhmatoiminto, vaan asiakkaita voisi
koota ryhmaan keskustelemaan jostakin heitd yhdistavasta asiasta. Esimiehen mukaan ryhmassa
voisi olla aluksi ulkopuolinen ohjaaja, mutta jonkin ajan kuluttua ryhma voisi kokoontua itsendisesti.
Han kertoi uskovansa ryhman ja vertaistuen voimaan.

Esimies 1 painotti sitd, etta ryhmatoiminnoilla tulisi aina olla jokin tavoite, ja ettd ryhman ohjaajan
rooli on kuljettaa ryhmaldisia kohti asetettua tavoitetta. Yksi tavoite voi esimerkiksi olla se, etta nuo-

ri sitoutuu ryhmatoimintaan. Sen jélkeen on kuitenkin asetettava jatkotavoitteita, kuten esimerkiksi



39 (50)

ty6- tai opiskelupaikan etsiminen. Esimiehen mukaan ryhma voisi kuitenkin kokoontua omaehtoisesti
varsinaisen ryhmatoiminnan ulkopuolella, missa korostuu enemman sosiaaliset kontaktit ja vertais-
tuki.

Johtaja puhui haastattelussa ryhmaytymisen merkityksesta. Han kertoi kansainvalisista ryhmatoimin-
tamalleista, joissa joku taho kokoaa ryhman ja toimii alkuun sen vetajana, mutta jossain vaiheessa
ryhma alkaa toimia itsendisesti ja ohjaaja jaa pois. Hanen mukaan tallainen toimintamalli luo par-
haimmillaan ystavyyssuhteita ja antaa vertaistukea. Ryhmatapaamisten maara ja se, miten ryhmaa
on lahdetty rakentamaan, ovat kuitenkin merkittdvassa asemassa ryhman tuottamaa hyotya ajatel-

len.

7.6  Yhteenveto hallituksen edustajan haastattelusta

Hallituksen edustajan haastattelussa keskeisia aiheita olivat asiakkaiden hyddyntaminen palvelujen
kehittamisessd, ennaltaehkaiseva tyo seka poliittiseen paatdksentekoon liittyvat asiat. Hallituksen
edustajan mukaan varsinaisista kehittajaasiakkaista ei hallituksen kokouksissa ole juurikaan puhuttu.
Kokemusasiantuntijoita kaytetdan jonkin verran. Han oli sitd mielta, etta mikali asiakkaita aletaan

hyddyntaa palvelujen kehittamisessa, tulee jonkun ottaa vastuu sen jarjestamisesta.

Kehittdjaasiakkaiden rooli on myds mietittdva tarkkaan, silla kehittdmisehdotusten kautta tehtavat
parannukset vaativat yleensa aina jonkin verran rahaa. Asiakkailta voi tulla todella hyvia ehdotuksia,
mutta mikali ehdotuksia ei huomioida milllaan tavalla, se tietenkin turhauttaa asiakkaita. Lisaksi hal-
lituksen edustaja korosti sita, ettéd mikali kehittajaasiakastoimintaa ryhdytdan jarjestamaan, tulee
mukaan suunnitteluun ottaa luottamushenkilét. Heidan tulee konkreettisesti tietda, mita toiminnalla

haetaan ja mité se vaatii.

Hallituksen edustaja korosti sitd, ettd tydntekijdiden tulisi olla aktiivisia, mikali asiakkaat tuovat esiin
kehittdmisehdotuksia tai -tarpeita. Ongelmat voivat olla asiakkaalle suuria ja merkityksellisid, jos han
kohtaa ne joka kerta palvelua kayttaessaan. Kuitenkin ongelmat voivat olla organisaation puolelta
helposti korjattavissa, ja valttdmatta korjaukset eivat tule edes kalliiksi. Kun asiakas huomaa, etta
epdkohtiin on puututtu, herdttad se luonnollisesti tietynlaista luottamusta. Mikali viesti ei etene tydn-
tekijatasolta eteenpdin, ei se valttamatta koskaan saavuta poliittisia paattdjia, ja silloin asiaan on

hankala vaikuttaa.

Hallituksen edustajan totesi, ettd kun talous on tiukilla, ja rahaa ei riitd kaikkeen, tulisi tyontekijoi-
den yrittaa kuitenkin sopeutua siihen. Hallituksen edustaja toivoi tydntekijéiden kayttédvan luovuut-
taan ja kehittelemaan uudenlaisia toimintatapoja, ratkaisukeskeisyyteen keskittyen. Jos jotakin uutta

|Iahdetdan testaamaan ja luomaan, olisi siihen hyva saada koko tydyhteisé ja sen tuki mukaan.

Sehén on helppo sanoa, etta ei oo rahaa. Mut jos oikeesti alkaa miettia, niin joutuu
vahan eri tavalla asennoitumaan nithin asioihin ja pyrkid ratkaisemaan eri tavoin eiké
vedota, ettd ei oo rahaa tahan.
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Hallituksen edustaja nosti esiin ennaltaehkdisevan tydn merkityksen, johon hallituksessa on sitou-
duttu. Tavoitteena on panostaa enemman ennaltaehkaiseviin palveluihin, jotta kalliiden korjaavien
palveluiden tarve tulevaisuudessa olisi véhdisempi. Hallitus on pyytanyt tulosalueita tekemaan ehdo-
Hallitusen edustaja korosti my6s sitd, ettd tydn vaikuttavuus tulee avata paattdjille myds numeroina.
Ehdotuksia on pyydetty esittdmaan jo kevaan puolella, silla hallitus haluaa tehda pitkdjanteisia
suunnitelmia siitd, mihin panostetaan ja miten, ja kuinka asiaa lahdetdan viemdan eteenpain. Suun-

nitemia ei voi tehda, mikali ehdotukset annetaan vasta syksylla, kun talousarvioita jo laaditaan.

Johtajan haastattelussa nousi esiin, etta Kainuun tydvoiman palvelukeskuksen ohjausryhmassa ei ole
talla hetkelld poliittista edustusta. Johtajan haastattelussa kavi kuitenkin ilmi, etta tulevaisuudessa
myos tyovoiman palvelukeskuksen ohjausryhmaan olisi tulossa poliittista edustusta. Han korosti sita,

ettd poliittinen edustus erilaisissa ohjausryhmissa olisi tarkeaa:

Mitd paremmin TYP ja sen toimintaedellytykset ja toimintamallit pystytdan huomioi-
maan paikallisessa paatoksenteossa, niin sen paremmin se pystyy toimimaan. Sen pa-

rempia palveluja me pystytaan tuottamaan ja jérjestamaan kuntalaisille.

Myds hallituksen edustaja koki tarkeana sen, etta erilaisissa ohjausryhmissa olisi aina poliittinen
edustus, silla yleensa ohjausryhmissa kasitellyt asiat tulevat aina jollakin tapaa hallituksen kasitelta-
viksi. Kun johonkin asiaan tarvitaan resursseja ja rahaa, ja suunnittelussa ei ole ollut osallisena po-

liittisia paattdjia, voi olla vaikea ymmartad, mita kaikkea asian taustalla todellisuudessa on.
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JOHTOPAATOKSET

Lahdin tutkimuksessa selvittamaan, kuinka tydvoiman palvelukeskuksen toimintaa voisi kehittaa
enemman asiakaslahtdiseksi, ja milla tavoin nuoret kokevat tulevansa autetuiksi parhaiten. Asiakkai-
den haastattelussa tuli esille konkreettisia ehdotuksia, joilla palvelu saadaan vastaamaan enemman
asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Tutkimustulokset vahvistivat sita késitystd, etta asiakasléhtoisyy-

desta puhuttaessa kyse on koko organisaatiota koskevasta asiasta.

Kun puhutaan asiakaslahtdisesta ja osallisuutta vahvistavasta palvelusta, on ensijaisen tarkeaa, etta
asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa palveluun. Tama kay ilmi myos Laitilan (2010, 139) vaitostut-
kimuksessa, joka kasittelee asiakkaan osallisuutta mielenterveys- ja pdihdetydssa. Laitilan mukaan
asiakkaan osallisuus voi toteutua monella tasolla. Tutkimukseen osallistuneiden tyontekijéiden ja
palvelunkdyttdjien mukaan osallisuus nayttaytyy osallisuutena omaan hoitoon ja kuntoutukseen,
osallisuutena palveluiden kehittamiseen seka osallisuutena palveluiden jarjestamiseen. Tassa tutki-

muksessa asiakkaiden osallisuutta vahvistettiin osallistamalla heitd palveluiden kehittdmiseen.

Hyvarisen (2011, 46) tutkimustulosten mukaan asiakasldhtdisyyden toteutumista haittaa eniten toi-
miminen organisaation asettamista ldhtokohdista kasin. Organisaatiolahtdisyys nakyy palvelun tuot-
tamisessa, mutta se voi heijastua myos yksittdisen tydntekijan toimintaan. Tydntekija on voinut kou-
lutuksessaan saada toimintaedellykset asiakaslahtbiseen toimintaan, mutta organisaatiossa vallitse-
vat vakiintuneet kaytannon voivat estaa tyontekijaa toteuttamasta asiakaslahtoisyytta. Ei siis riitd,
ettd pelkastaan tydntekijat omassa tydssaan huomioivat asiakaslahtoisyyden toteutumisen, vaan ko-

ko organisaation on annettava tuki toiminnalle.

Tutkimukseni lIahtokohtana oli tyéntekijdiden halu kehittda palvelua enemman asiakaslahtoéiseksi. On
hienoa, ettd tydntekijat ovat motivoituneita kehittédmaan ty6tdan ja ennen kaikkea siten, etta kehit-
tdmisen taustalla on asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Tutkimuksessani selvisi, ettd Kainuun sosiaali- ja
terveydenhuollon kuntayhtymassa asiakkaita ei juurikaan kayteta apuna kehittémisty6ssa. Organi-
saatiossa on kuitenkin kiinnostusta hyddyntaa asiakkaita kehittdmistydssa. Paallimmaisend ongel-
mana vaikuttaa kuitenkin olevan se, ettd systemaattisempi kehittamistyd vaatii seka rahaa, etta ai-
kaa. Lisdksi toiminta vaatii suunnittelua, ja jonkun tahon olisi otettava suunnitteluty6 vastuulleen.
Koska my6s organisaation johtoa osallistui tutkimukseen, uskon sen osaltaan lisddvan organisaation

sisaista keskustelua asiakaslahtdisyyden kehittamisesta ja sen tarkeydesta.

Tutkimuksessani selvisi, ettd Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen nuoret asiakkaat ovat padosin
tyytyvaisia palveluun. Nuorten esittamistd kehittdmiskohteista ja -ehdotuksista selvisi hyvin se, mil-
laisesta palvelusta nuoret kokevat hyotyvansa tai hyotyisivat parhaiten. Tarkeda on ymmartaa se,
ettd asiakkaalle pienikin ongelma voi olla merkittava ja heikentda palvelukokemusta merkittavasti.
Uskon, etta tutkimuksessa ilmenneisiin pieniin puutoksiin tartutaan, ja nain palvelu saadaan vastaa-
maan paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Tutkimukseni mukaan on hyvin yksil6llistd, mitkd asiat palvelussa koetaan hyddyllising ja mitka tar-
peettomina. Koska asiakkaat kokevat palvelun hyvin eri tavoin, on vaikeaa sanoa, mitd toimintoja



42 (50)

kannattaa vahentaa vai mitd vastaavasti lisata. Korostamalla asiakkaan yksil6llisyytta ja arvostamalla
hanen mielipiteitd palvelutapahtumasta tulee sellainen, ettd asiakas kokee itse voivansa vaikuttaa

siihen. Asiakas tulisi palvelutapahtumassa nahda subjektina, jolla on omia mielipiteita ja toiveita.

Snellman (2012, 65) on tutkinut tukea tarvitsevien nuorten aikuisten kohtaamia kynnyksia sosiaali-
ja terveyspalveluissa. Tutkimuksessa haastatellut tyontekijat olivat kohdanneet nuoria, joiden ela-
mantapa ei ollut sopinut jarjestelman asettamiin vaatimuksiin. Nuoret olivat jadneet marginaaliin jo-
ko vaikean elamantilanteen tai oman valinnan vuoksi. Vaikeissa elamantilanteissa olevilla nuorilla
vuorokausirytmin sekoittuminen haittaa palvelujen kayttamista. Tama oli ndyttaytynyt tutkimuksen
mukaan siten, ettd nuoret ovat jattaneet etenkin aamupaivan aikoja kayttamatta. Tama tuli esille

myo6s omassa tutkimuksessani.

Snellmanin (2012, 65) tutkimuksessa yksi tydntekijoista kertoi varaavansa vain iltapdivaaikoja sellai-
sille nuorille, joiden tietda karsivan epasaannollisesti vuorokausirytmista. Tydntekija perusteli kdytén-
toaan silld, etta pddasia on saada nuori saapumaan ajalle, ja ettda vuorokausirytmin ehtii kadntaa
my6&hemminkin. Myds omassa tutkimuksessani muutamat tydntekijat kertoivat toimivansa samoin.
On tarkead huomioida asiakkaiden yksildlliset tarpeet, ja niiden pohjalta Idhtea suunnitelmaan yksi-
I6llisia polkuja, oli tavoite tai paamaara sitten vuorokausirytmin saanndllistaminen, koulutus tai tyo-
elama.

Nuorten puheissa nousi esiin se, ettd ryhmatoiminnasta on ollut hyétya arjenhallinnassa. Myos esi-
miesten ja johtajan kommentit ryhmatoimintojen puolesta vahvistavat sita kasitysta, ettd ryhmatoi-
mintoihin kannattaa panostaa. Karkkainen (2010, 81) on tutkinut aikuissosiaalitytn asiakkaiden ko-
kemuksia ja toiveita sosiaalityon tuesta ja avusta seka yhteistydsta sosiaalityontekijan kanssa. Tut-
kimuksen mukaan etenkin nuoret asiakkaat ovat kokeneet hy6tyvansa toiminnallisista ryhmista.
Toiminnallisten ryhmien merkitys on tukea arjessa selvitymisté ja paihteetonta eldmantapaa seka

vahvistaa osallisuutta.

Ryhmatoiminta hyodyttda seka asiakkaita etta organisaatiota. Asiakkaat saavat tekemista arkeen,
tapaavat muita ihmisia ja padsevat ehka lahemmas tydelamaa tai koulutusta. Kajaanissa aikuissosi-
aalitydn ja Virta II -hankkeen organisoimassa ryhmassa tyontekijéilla oli mahdollisuus nahda monta
asiakasta samalla kertaa. Lisaksi kontakteja asiakkaisiin tuli luonnollisesti useammin, kun ryhma ko-
koontui viikoittain. Tekemassani tutkimuksessa ilmeni myos se, ettd ryhmatoiminnoissa tyontekija
ndkee asiakkaasta uusia puolia. TAma auttaa esimerkiksi vahvuuksien miettimisessa koulutukseen
haettaessa.

Tukihenkilotoiminta heratti paljon keskustelua jokaisessa tutkimuksen haastattelussa. Tutkimukseen
osallistuneiden nuorten ongelmat painottuvat arjenhallintaan, ja tukihenkilétoiminta nousi yhdeksi
mahdolliseksi ratkaisuksi arjenhallinnan tukemisessa. Hyva uudistus Kainuussa on se, ettd ammatil-
lista tukihenkilétoimintaa on mahdollista tarjota myds niille nuorille, jotka eivat kuulu jalkihuollon pii-
riin. Jokinen (2011, 54) on tutkinut jalkihuollossa olevien nuorten kokemuksia ammatillisesta tuki-

henkilétoiminnasta. Tutkimuksen mukaan suurin hy6ty tukihenkildsta nuorille on ollut konkreettinen
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tuki, joka on mahdollistanut muutoksen. Nuorten kohdalla muutos on ollut esimerkiksi tydpaikan tai
opiskelupaikan l6ytaminen. Myods tukihenkilén antama apu esimerkiksi virastoasioiden hoitamisessa
on koettu tarkeana.

Tyontekijoiden haastettelussa ilmeni, etta toimintakyvyltdan heikkoja nuoria asiakkaiden joukossa ei
ole paljon, mutta tydntekijét ovat kuitenkin huolissaan siitd, kuka nditd nuoria voi auttaa. Vaikka tu-
kihenkilétoiminnan resurssit ovat talla hetkella vahaiset, ja palvelua on mahdollista tarjota vain mur-
to-osalle asiakkaista, on ainakin mahdollista testata, mitd hyotyja tukihenkilétoiminnalla saavute-
taan. Kun toiminnan vaikuttavuus saadaan tuotua esille, on myés lisdresurssien saaminen todenna-

kodisempaa.

Nuoret ilmaisivat selkeasti haastattelussa, etta saman katon alta I6ytyvat palvelut ovat heidén asi-
ointiaan ja tilannettaan helpottava asia. Nuorisotakuu-tyéryhman loppuraportissa (Savolainen ym.
2015) kuvataan ohjaamo-mallia, joka on matalan kynnyksen palvelupiste alle 30-vuotiaille nuorille.
Ohjaamossa nuorille tarjotaan ohjausta, tietoa, neuvontaa ja tukea esimerkiksi erilaisissa nivel-

vaiheissa. Ohjaamoon nuoren on mahdollista ottaa yhteyttd myds ilman ldhettavaa tahoa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta vaikka Kajaaniin saataisiin esimerkiksi ohjaamo-tyyppinen palvelupiste
nuorille, joutuisivat nuoret silti asioimaan useammassa toimipisteessa. Uskon kuitenkin, ettd ennal-
taehkaisevaan tydhon painottuva matalan kynnyksen palvelupiste toisi helpotusta monen nuoren
elamaan. Ennaltaehkaisevan tydn rooli on merkittdva, ja siihen Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon
kuntayhtymassa on sitouduttu. Snellmanin (2012, 64) tutkimuksen mukaan nuoret ovat jattaneet
kayttamatta palveluita siita syysta, etteivat nuoret tieda, mita palveja heille on tarjolla ja mihin he
ovat oikeutettuja. Tallaisissa tilanteissa matalan kynnyksen palvelupisteesta nuoret voisivat kayda

helposti hakemassa apua. Sieltd nuoria olisi myds mahdollista ohjata oikeiden palvelujen pariin.

On tarkead, etta asiakkaat ovat tutkimuksen avulla saaneet danensa kuuluviin. Tutkimukseen osallis-
tuminen on ollut nuorille osallisuutta vahvistava kokemus. Tydntekijat ovat saaneet ideoita palvelun
kehittdmista ajatellen, ja mielenkiintoista on nahda, miten nuorten kehittdmisehdotuksiin tartutaan.
Uskon, ettd BIKVA-arviointimenetelman ansioista kehittémistyd on helpompi saada kayntiin, silld ke-
hittdmisen tarve on talla tutkimuksella osoitettu, ja tulokset on viety my®s organisaation johdon tie-
doksi.



44 (50)

9 POHDINTA

Tutkimus tuotti arvokasta tietoa ja konkreettisia ehdotuksia Kainuun tyévoiman palvelukeskukselle
kehittamistyon tueksi. Nuorten osallisuutta vahvistettiin, silla heidat pyydettiin mukaan kehittamis-
tydhon, ja heidan mielipiteitdan ja toiveitaan kuultiin. Koska samanlaisten ongelmien kanssa kamp-
paillaan my6s perussosiaalityon piirissa, on tutkimustulokset sovellettavissa myos sielld tehtavdan
tyohon. Koska organisaation johtoa osallistui my6s tutkimukseen ja kehittémistarpeet on tiedossa

my®&s heilla, on palvelua helpompi lahted kehittdmaan.

Tydntekijoiden ryhmahaastattelu jarjestettiin kehittamispadivan yhteydessa. Parempaa ajankohtaa
haastattelun toteutukselle ei olisi voinut olla, silld paikalle saapui koko Kainuun tyévoiman palvelu-
keskuksen henkilostd. Se, etta tydntekijoiden haastattelussa oli mukana myds esimiehia, osoittautui
hyvaksi toteutustavaksi. Tyontekijat kokivat hyvana asiana tilaisuuden vuorovaikutuksellisuuden. Mi-
kali olisin haastatellut esimiehet erikseen, olisi joitakin tydntekijdiden esittdmia ndkokohtia joutunut
karsimaan vaistamatta pois. Nyt esimiehet kuulivat suoraan, mita tyontekijat keskustelevat, ja vas-
tavuoroisesti tydntekijat kuulivat heti esimiesten kommentit. Tama lisasi mielestani prosessin avoi-

muutta.

Opinnaytetydprosessin alkuvaiheessa epavarmuutta aiheutti se, 16ytyyké asiakkaiden joukosta tar-
peeksi nuoria, jotka ovat halukkaita osallistumaan tutkimukseen. Yhteisty¢ Virta II -hankkeen kanssa
osoittautui toimivaksi ratkaisuksi, silla hankkeen kautta padsin mukaan suunnittelemaan nuorten
ryhmatoimintaa. Ryhmaén kautta 16ytyivat myds nuoret haastatteluun. Jo pelkastaan ryhman suun-
nitteluun osallistuminen on ollut ammatillisen kehittymisen kannalta térkea kokemus. Opinndytetyd-
prosessin aikana olen oppinut paljon hankety6std, ja on ollut hienoa huomata oman tyén linkittyvén

johonkin suurempaan kokonaisuuteen.

Tutkimustulokset olisivat olleet kattavampia ja monipuolisempia, mikali haastatteluun olisi osallistu-
nut enemman nuoria. Koska tutkimukseen osallistuneet nuoret valikoitui haastatteluun nuorten ryh-
mastd, ja tydvoiman palvelukeskuksessa nuoria asiakkaita on noin 180, ei tutkimusjoukko valttdmat-
ta ole edustava otos Kainuun tyévoiman palvelukeskuksen nuorista asiakkaista. Asiakkaat tulevat
kuitenkin hyvin erilaista elamantilanteista ja heilla on erilaisia syitd asiakkuuksien taustalla, joten

otoksen edustavuutta on hankala arvioida.

Mielestani tutkimuksen luotettavuutta lisasi se, ettd haastatellut nuoret olivat minulle ennestaan tut-
tuja, ja olin saavuttanut tietynlaisen luotettavuuden nuoriin ndhden. Jos ulkopuolinen haastattelija
olisi toteuttanut haastattelun, uskon, ettd nuoret eivat olisi niin avoimesti kertoneet mielipiteitaan.
Nuorten ensimmaiseen ryhmahaastattelukertaan osallistui myds kaksi tyontekijad. Koska tydntekijat
olivat myés tuttuja nuorille, en usko tydntekijoiden lasndolon vaikuttaneen nuorten avoimeen kes-
kusteluun ja mielipiteiden vaihtoon. Koska toinen tyontekijoista oli tydvoiman palvelukeskuksen
tydntekija, han esitti nuorille sellaisia kysymyksia tyéhdnsa liittyen, mita itse en ehka olisi huoman-
nut kysya.
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Koska kyseessa oli ryhmahaastattelu ja osa nuorista oli puheliaampia kuin toiset, eivat kaikkien mie-
lipiteet tulleet valttamatta esille. Tatd pyrin ehkdisemaan silld, ettd haastattelutilanteessa yritin roh-
kaista myds hiljaisempia nuoria osallistumaan keskusteluun. Myds tydntekijat kyselivat hiljaisemmilta
nuorilta heidan mielipiteitéan kasitellyistd asioista. Lahes koko opinndytetydprosessin ajan pohdin si-
td, toteutanko myds yhden yksildhaastattelun, jotta saan monipuolisemman aineiston nuorten haas-
tattelusta. Aikatauluongelmien vuoksi en kuitenkaan ehtinyt toteuttaa haastattelua. Yksil6haastatte-
lussa aineisto olisi ehka ollut syvallisempaa. Toisaalta mietin sitd, ettd nuoret ehkd rohkeammin esit-
tivat kehittdmisideoita, kun niille oli mahdollista saada my6s muiden nuorten “taustatuki”. Jos tekisin
vastaavanlaisen tutkimuksen uudestaan, kayttdisin seka ryhmdahaastattelua seka yksiléhaastattelua.

Jotkut nuoret antavat varmasti enemman itsestaan kahden kesken haastattelijan kanssa.

BIKVA-arviointimenetelman kayttdminen lisaa mielestani taman tutkimuksen arvokkuutta merkitta-
vasti. Tyontekijat pitivat toteutustapaa todella hyvana, silla harvoin heille tarjoutuu téllainen mahdol-
lisuus paasta keskustelemaan porukalla tydn kehittémisestd. My0s esimiehet ja organisaation johto
antoivat kiitosta toteutukselle. Tutkimuksen tehtyani olen entistéd vahvemmin sita mieltd, ettd asia-
kaspalautetta kerdtessa tydntekijoiden ja organisaation osallistaminen on erittdin merkittavassa roo-
lissa. Johtajan haastattelussa ilmeni, ettd kuntayhtymalle tehdaan paljon opinnadytetdita, mutta usein
raportit tulevat sahkdpostin liitetiedostoina, ja ne jaavat kiireen keskella lukematta. Tassa tutkimuk-
sessa tulokset esiteltiin henkildkohtaisesti organisaation toimijoille, ja uskon sen osaltaan lisdavan

tutkimuksen vaikuttavuutta.

Tutkimusprosessin aikana mieleeni tuli muutamia mahdollisia jatkotutkimusaiheita. Kiinnostavaa olisi
lahted tarkemmin taustoittamaan ja kuvaamaan asiakaslahtdisen kehittdmisen prosessia Kainuun
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymdssa. Myds tukihenkilétoiminnasta olisi mielenkiintoista
kuulla esimerkiksi jalkihuollossa olleiden nuorten kokemuksia. Kokemusten pohjalta voisi lahtea
suunnittelemaan tarkemmin tukihenkilétoimintaa ja sen kohdentamista. Nuorten ryhman toiminnasta
ja sen vaikutuksista nuorten arkeen olisi my6s mahdollista tehda tutkimusta. Tassa opinnaytetydssa

aihetta sivuttiin jonkin verran, mutta huomasin, ettd aiheesta olisi saanut oman tutkimuksen aikaan.

Opinnadytetydprosessi on ollut itselleni hieno ja kasvattava kokemus. Koska opinnaytetydn suunnitte-
lu aloitettiin aikaisessa vaiheessa, olen pystynyt syventamaan tietdmystani aiheesta muiden oppimis-
tehtdvien avulla. Monet tekemistani oppimistehtdvistani sivuavatkin opinndytetydni aihealuetta. Sain
opinndytetydstd omaa tulevaa tyburaa ajatellen paljon hyvia ideoita, joita toivon mukaan padsen
pian hyddyntamaan. Opinndytetydprosessi opetti paljon kehittdmistydstd, ja kiinnostus kehittamis-
tyotad kohtaan lisdantyi entisestaan. Opinnadytetyd jaa mieleeni yhtena haastavimmista, mutta my6s

antoisimmista opintoihini kuuluvista tehtavista.
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