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Tyollistymista edistdva monialainen yhteispalvelu (TYP) on yhden luukun pe-
riaatteella toimiva TE-palveluiden, kuntien ja Kelan yhteinen toimintamalli. TYP
palvelee pidempé&éan tyottomana olleita tydnhakijoita, jotka tarvitsevat monia-
laisempaa palvelua tydllistymisen tukemiseksi. Opinnaytety6 on tehty yhteis-
tydssa Satakunnan TYP:n kanssa.

Opinnaytety6ssa tutkittiin millaisena TYP:n nuori asiakas kokee asiakkuuden
alkamisen ja mitd odotuksia hanella on asiakkuudesta. Tutkimuksen tavoit-
teena oli tuoda nuorten asiakkaiden &ani kuuluviin kerddmalla tietoa heidan
henkilokohtaisista kokemuksistaan.

Tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja aineisto ke-
rattiin haastattelemalla. Tutkimusta varten haastateltiin yhteensa seitsemaa
nuorta, joilla oli haastatteluhetkella tuore kokemus asiakkuuden alkamisesta.
Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina.

Tutkimus osoitti asiakkaiden olevan paéaosin tyytyvaisia TYP-asiakkuuteen.
Asiakkuus koetaan positiivisena, tarpeellisena ja mielekkdané asiana. Asiak-
kaiden odotukset palvelusta olivat moninaisia ja tuen tarve koettiin hyvin vaih-
televaksi. Tulosten perusteella asiakastydssa toteutuu dialogisuus ja yksilolli-
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A cross-sectoral joint service promoting employment (in Finnish known as
TYP) is service model that combines services of the employment office, the
city and the Social Insurance Institution of Finland (Kela). TYP provides ser-
vices to jobseekers who have been unemployed for longer period of time,
and at the same time need more comprehensive attention to find employ-
ment. The thesis has been made in co-operation with TYP operating in Sa-
takunta.

The thesis explores how young clients in TYP experience the beginning of
their customership and what are their expectations. The purpose of this the-
sis was to give a voice to the young people by gathering information about
their personal experiences.

The qualitative research method has been used in the thesis. Research ma-
terial has been gathered by interviewing seven young clients with a recent
experience of starting a customership in TYP. Interviews were carried out as
themed interviews.

Conclusions of the study are that in large extent young clients are contented
customers of TYP. The service provided was positively experienced as
meaningful and necessary. The service needs were individually viewed by
the clients themselves. The results show that the customer relationship is
based on a dialog between the client and the service provider and personal
needs are well taken into account.
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1 JOHDANTO

Nuorisotydttdmyys on puhuttanut jo pitkddn, ja se on koskettanut monia nuo-
ria. Nuorten tyottdmyysaste verrattuna aikuisvaestoon on lahes aina korke-
ampi, mihin on useita eri syitd. Nuorisotyottomyyteen on tarkeaa loytaa ratkai-
Suja erityisesti siksi, ettd nuorena koetulla ty6ttdmyydella voi olla hyvinkin kau-
askantoisia vaikutuksia nuoren tyéuraan. Tyottdman nuoren on vaikea saada
tyokokemusta ja tyoelaman kontakteja, mika saattaa vaikuttaa myds tulevai-
suudessa hanen tydnsaantiinsa. Onneksi tyollisyystilanne nayttaa talla het-
kella paremmalta my6s nuorten osalta. Tammikuussa 2018 15-24 -vuotiaiden
nuorten tyottdmyysaste oli 17,7 prosenttia. Tama on 5,8 prosenttiyksikkoa pie-
nempi maara kuin vuoden 2017 tammikuussa. (Haméalainen & Tuomala 2013,
2-6; Suomen virallinen tilasto 2018.)

Opinnaytetyoni tilaajana on Satakunnan tydllistymistad edistdva monialainen
yhteispalvelu eli Satakunnan TYP. TYP on TE-toimiston, kunnan ja Kelan toi-
mintamalli, joka toimii yhden luukun periaatteella. TYP palvelee pidempaan
tyottomana olleita tydnhakijoita, jotka tarvitsevat monialaisempaa palvelua

tyollistymisen tukemiseksi.

Idea opinnaytetydn aiheesta muodostui, kun suoritin toisen ammatillisen har-
joittelun Satakunnan TYP:ssa. Harjoittelun aikana kiinnostus tydllisyyspalve-
luista herasi siind maarin, ettd halusin perehtyéd aiheeseen syvemmin. Erityi-
sesti nuorten tyottdmien tarpeet tuntuivat tarkeilta, silla nuorten hyvinvoinnin
tukemisella on tulevaisuutta ajatellen suuri merkitys. Harjoittelun aikana olin
mukana eradssa tilanteessa, jossa asiakkaat keskustelivat keskenaan tyolli-
syyspalveluista ja odotuksistaan niitd kohtaan. Mietin, etta asiakkaiden pitaisi
saada sanottua enemman ajatuksiaan aaneen, jotta heitd pystyttaisiin palve-
lemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Erityisesti uusien asiakkaiden ajatuk-

set kiinnostivat minua.

Tutkimukseni tarkoituksena on kartoittaa uusien nuorten asiakkaiden ajatuksia
TYP:n asiakkuudesta - mita mielta he ovat siita ja millainen motivaatio heilla

on osallistua TYP:n tarjoamiin palveluihin. Tutkimuksessa selvitetddn myds



millaista apua he toivovat TYP:sta saavansa ja mitd he odottavat itseltdan asi-

akkuuden aikana.

Raportin teoriaosuudessa kerrotaan yleisesti tyollistymista edistavasta monia-
laisesta yhteispalvelusta ja sen asiakasprosesseista, nuorten ty6ttomyydesta
ja asiakkuuden lahtokohdista. Lopuksi paneudutaan tutkimuksen toteutuksen
kuvaamiseen ja tarkastellaan tutkimuksen tuloksia. Kahdessa viimeisessa lu-

vussa esitetddn johtopaatokset ja pohdinta.

2 TYOLLISTYMISTA EDISTAVA MONIALAINEN
YHTEISPALVELU (TYP)

Rakenteellisen tyottomyyden alentaminen oli yksi Jyrki Kataisen hallituksen
tyollisyysohjelman paamaaristd. Tahan pyrki vastaamaan yhteispalveluko-
keilu, joka toteutettiin vuonna 2002-2003. Vuonna 2004 toiminta vakinaistettiin
ja Suomessa alettiin perustaa laajaa TYP-verkostoa. Aluksi TYP:n (silloin ty6-
voiman palvelukeskus) toiminta ei ollut lakisaateista, vaan se perustui neuvot-
telusopimukseen tydministerion, sosiaali- ja terveysministerion, Kansanelake-

laitoksen ja Suomen Kuntaliiton valilla. (Saikku & Karjalainen 2008, 32.)

Vuonna 2004 tyéministerié antoi tiedonannon, jonka mukaan tyévoiman pal-
velukeskuksilla on nelja tavoitetta:
1. Vahentaa rakenteellista ty6ttomyytta
2. Vahentaa tyottomyyden perusteella maksettavia toimeentulotukime-
noja seka tyomarkkinatukea
3. Nostaa aktivointiastetta ja tydmarkkinatuen aktiiviosuutta
4. Lisata asiakkaiden tyd- ja toimintakykya seka osallisuutta ja aktiivista
elamaa
(Arnkil 2007, 31.)



Vuonna 2014 tuli voimaan Laki tydllistymista edistavasta monialaisesta yhteis-
palvelusta (1369/2014), joka on siita lahtien maarittdnyt TYP:n toimintaa. Tyol-
listymista edistava monialainen yhteispalvelu (TYP) on siis yhteistoimintamalli.
Siin& TE-toimisto, kunta ja Kansanelékelaitos kartoittavat asiakkaiden palve-
lutarpeita, suunnittelevat asiakkaalle tarpeelliset palvelut ja seuraavat asiak-
kaan tyollistymisprosessin etenemista. Monialaisen yhteispalvelun tarkein ta-
voite on tyottomien tyollistymismahdollisuuksien parantaminen. Asiakkaan
tyollistymismahdollisuuksia pyritddn parantamaan tarjoamalla julkisten tyovoi-
mapalvelujen lisdksi sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluja. (Laki tyollisty-

mista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 18.)

2.1 Satakunnan TYP

Satakunnan TYP:n toiminta-aluetta ovat Pori, Eura, Harjavalta, Honkajoki,
Huittinen, Jamijarvi, Kankaanpaa, Karvia, Kokeméaki, Merikarvia, Nakkila, Po-
markku, Siikainen, Sakyla ja Ulvila. Satakunnan TYP:n arvoina ovat tyollista-

mishakuisuus, vastuullisuus ja yhdessa tekeminen. (Ketonen 2016.)

Satakunnan TYP:n Porin toimipisteessa palvelevat sosiaaliohjaajat/sosiaali-
tyontekija, tyovoima-asiantuntijat, terveydenhoitaja ja Kelan TYP-
tyokykyneuvoja. Sosiaaliohjaaja/sosiaalitydontekija tukee asiakkaan ela-
méanhallintaa, tapaa asiakkaita, neuvoo ja ohjaa asiakkaita sopivien palvelui-
den piiriin, toimii kuntouttavan tyétoiminnan ohjaajana ja tekee taydentavan ja
ehkaisevan toimeentulotuen paatéksia. Tydvoima-asiantuntija selvittaa asi-
akkaan valmiuksia siirtya tydelamaan tai koulutukseen ja ohjaa asiakkaan tar-
vittaessa esimerkiksi tydkokeiluun tai rynmapalveluihin ndiden valmiuksien pa-
rantamiseksi. Han myds hankkii tydhonvalmentajan palveluita ja palveluita ty6-
kyvyn selvittdmiseen. Terveydenhoitaja kartoittaa tyokykyyn vaikuttavia sai-
rauksia, ohjaa asiakkaan tarvittaessa kuntoutukseen tai hoitoon ja neuvoo ty6-
kyvyn yllapitamiseen liittyvissa asioissa. Kelan TYP-ty6kykyneuvoja tarjoaa
etuusneuvontaa, selvittdaa Kelan kuntoutusmahdollisuuksia ja osallistuu tarvit-

taessa asiakkaan tyollistymissuunnitelman laatimiseen. (Ketonen 2016.)



2.2 Asiakkaan ohjautuminen TYP:uun ja asiakkuuskriteerit

Ohjaus TYP:uun tapahtuu paaasiassa TE-toimistosta, kunnalta tai Kansanela-

kelaitokselta. Ty6ton ohjataan monialaiseen yhteispalveluun, jos hén on

1. saanut vahintdan 300 paivaa tydomarkkinatukea tyottomyyden perus-
teella

2. tayttanyt 25 vuotta ja ollut vahintaan 12 kuukautta tyoton

3. alle 25-vuotias ja ollut tyoton yhtajaksoisesti 6 kuukautta

Liséksi tyottomalla tulee olla monialaisen palvelun tarve. (Laki tyollistymista
edistavastd monialaisesta yhteispalvelusta 28.) Monialaisen palvelun tarve
tarkoittaa, ettd asiakas tarvitsee tydmarkkinoille kuntoutuakseen ja tyollistyak-
seen sosiaali-, terveys- tai kuntoutuspalveluita TE-toimiston tarjoamien palve-
luiden lisdksi. Asiakkaalla saattaa olla esimerkiksi ongelmia elamanhallin-
nassa, han on saattanut olla pitkd&n kuntouttavassa tyétoiminnassa tai han voi
kuntoutua péaihde- tai mielenterveysongelmasta. Kuitenkin asiakkaan toiminta-
kyky pitaa olla riittavan hyva, jotta han voi vastaanottaa tyollistymisté edistavia

palveluita. (Ketonen 2016.)

2.3 Asiakkaan prosessi

Kun monialainen yhteispalvelu on alkanut, alkaa kolmen kuukauden mittainen
kartoitusjakso. Talloin TYP:ssa kartoitetaan asiakkaan sosiaalinen tilanne, ter-
veydentila seka tyo- ja toimintakyky. Kartoitusjakson aikana asiakkaalle laadi-
taan monialainen tydllistymissuunnitelma hanen omien palvelutarpeidensa
pohjalta. Palvelutarpeet voivat olla sosiaali-, terveys-, tyévoima-, tai kuntoutus-
palveluita. Monialaiseen tyéllistymissuunnitelmaan kirjataan asiakkaan tarvit-
semat palvelut ja sovitaan niiden toteutumisesta. Asiakas on seké velvollinen
osallistumaan monialaisen tyéllistymissuunnitelman laatimiseen etta myo6s
noudattamaan siina sovittuja asioita. Velvollisuuksien laiminlyonti saattaa vai-

kuttaa asiakkaan tyottomyysturvaan tai toimeentulotukeen. Kun asiakkaan



palvelutarve muuttuu, monialainen tydllistymissuunnitelma tarkistetaan. (Laki

tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 48, 58.)

Asiakkuus tyollistymista edistdvassa monialaisessa yhteispalvelussa paattyy,
kun asiakkaan tarve monialaiseen yhteispalveluun poistuu. Asiakkuuden paat-
tyminen tapahtuu kunnan, ty6- ja elinkeinotoimiston sekd Kansanel&kelaitok-
sen yhteisen arvion pohjalta. (Laki ty6llistymista edistavasta monialaisesta yh-
teispalvelusta 68.)

- Palvelutarpeen arviointi, jossa mukana
sosiaalityontekija, tydvoima-asiantuntija

ja terveydenhoitaja .
Asiakkuuden

paattyminen.
Tavoitteena
esimerkiksi
tyollistyminen tai
koulutus

TE- - Monialaisen tyéllistymissuunnitelman
toimistolta laatiminen, joka sisaltaa esim.

tai kunnalta kuntoutusta, tydkyvynselvittelys,
ldhete koulutusta, palkkatukityota,
TYP:uun tydhénvalmennusta, uravalmennusta,
ryhmatoimintaa, tydkokeilua,
kuntouttavaa tyotoimintaa, Kelan
konsultaatiota tai koulutuskokeilua

Kaavio 1. Asiakkaan prosessi TYP:ssa (Satakunnan tyollistymista edis-

tdva monialainen yhteispalvelu)

3 NUORTEN TYOTTOMYYS

Nuoruudelle on vaikea antaa tarkkaa maaritelméa&, koska se on liukuva kasite.
Nuoruus mielletaan ikavaiheeksi lapsuuden ja aikuisuuden valissa, mutta ika-
maaritykset vaihtelevat lainsaadannossa ja tilastoissa. Nuorisolaissa
(1285/2016, 38) nuori on alle 29-vuotias. Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014, 38)
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nuorella taas tarkoitetaan 18-24 -vuotiasta henkil6d. TYP:ssa asiakkaat on ja-
ettu alle 25-vuotiaisiin ja yli 25-vuotiaisiin, silla heilla on erilaiset asiakkuuskri-
teerit. Tasta johtuen nuoret asiakkaat on tassa opinnaytetyossa maaritelty alle
25-vuotiaiksi.

Tyo6ttomyysturvalain mukaan "tyottomana pidetddn henkiléa, joka ei ole tyo-
suhteessa tai tyollisty yndenjaksoisesti paatoimisesti yli kahta viikkoa yrittajana
tai omassa tydssa". Tyoton tydnhakija taas on henkil®, joka on rekisterditynyt
tyo- ja elinkeinotoimiston asiakastietojarjestelméaéan, pitéa tyénhakuaan voi-
massa ja kdy asioimassa TE-toimistossa hé&nen kanssaan sovitulla tavalla.
(Tyottomyysturvalaki 1290/2002 2 luku 18.)

Tyo6ttémyys voidaan jakaa neljadn ryhmaan; kitka-, kausi-, suhdanne-, ja ra-
kennetyottomyyteen. Kitkatyottomyys on tyypillista juuri tyémarkkinoille tul-
leille tai tydpaikkaa vaihtaville, silla uusi tyopaikka 10ytyy usein viiveell&a. Tyon-
hakijalla kuitenkin on aito mahdollisuus ty6llistya ja kitkaty6ttémyys onkin hyvin
lyhytkestoista. Kausityottomyys liittyy johonkin tiettyyn ajanjaksoon, ja sita
esiintyy esimerkiksi matkailualalla. Suhdannetydttomyys tarkoittaa taloudel-
lisen taantuman aikana lisdéntynytta tyottomyytta. Tyévoiman kysynté vahen-
tyy heikentyneitten taloudellisten nédkymien vuoksi, jolloin ty6ttomien maara li-
saantyy voimakkaasti. Pitkittynyt suhdannetyottomyys muistuttaa usein raken-
nety6ttomyyttd. Rakennety6ttémyys on tyottomyyden lajeista haastavin, silla
se on vaikeimmin poistettavissa. Rakennety6ttémyydella tarkoitetaan tyovoi-
man kysynnan ja tarjonnan yhteensopimattomuutta. Talléin ty6ttéméan osaa-
minen ja avoimen tyopaikan osaamiskriteerit eivat kohtaa. (Parpo 2007, 14-
15.)

3.1 Nuorisoty6ttébmyys Suomessa

Nuorten ty6ttémyys voidaan usein lukea kitkatyottomyydeksi, koska nuorten
tydllistymiselle tyypillista on tydelamaan asettuminen, vasta tydomarkkinoille

tulo seka tyopaikkojen vaihtuvuus. Nuorten tydttdmyys on usein myds lyhyt-
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kestoista ja se liittyy tydmarkkina-aseman epavarmuuteen. Nuorisoty6ttomyy-
den erityispiirteena on myo6s koulutetun tyévoiman vaikeudet tyollistya. (Parpo
2007, 15.)

Nuorten tyottomyysasteet ovat lahes kaikissa maissa aikuisten tyottomyysas-
teita korkeampia. Suomessa nuorisoty6ttémyys on ollut jo pidemp&an erittain
vakava ongelma tyottdmyysasteella mitaten. TA&ma juontaa juurensa 1970-lu-
vulle, jonka jalkeen nuorisoty6ttomyys on ollut keskeinen asia tyévoimapolitiik-
kaa harjoitettaessa. Vuosina 1995-2011 alle 20-vuotiaiden ty6ttomyysaste on
ollut nelinkertainen ja 20-24 -vuotiaiden kaksinkertainen aikuisten ty6ttomyys-
asteeseen verrattuna. (Hamalainen 1998, 182; Hamaldinen & Hamalainen
2012, 6.)

Talla hetkelld tilanne nayttaa hieman valoisammalta. Tydvoimaan kuuluvia 15-
24-vuotiaita nuoria oli tammikuussa 2018 624 000. Tyo6ttdmana heista oli
50 000, joten tyottomyysaste eli ty6ttémien osuus tyévoimasta oli talléin 17,7
prosenttia. Kyseinen maara oli vdhemman kuin vuotta aiemmin, jolloin ty6tto-
myysaste oli 5,8 prosenttiyksikkéa suurempi. Tyo- ja elinkeinotoimistossa oli
tammikuun 2018 lopulla 35 000 alle 25-vuotiasta tyétonta tydnhakijaa, mika on

8 000 vahemman kuin vuosi sitten. (Suomen virallinen tilasto 2018, 2.)

Vaikka nuorisoty6ttémyys on véhitellen kaantynyt laskuun, nuorten pitkaai-
kaistyottomien maara on kasvanut hyvin nopeasti. Lisdksi nuorten miesten
tyottomyys kasvaa nopeammin kuin naisten. (Alatalo, Mahénen & Raisanen
2017, 18.)

3.1.1 Tyottdmyyden syyt

Nuorten ty6ttémyyteen on monia syitda, ja nuorisotydttomyys onkin aikuisten
tyottomyytta huomattavasti moninaisempaa. Nuorisotydttomyyden moni-
naisuus johtuu nuorten elaméanvaiheesta, johon kuuluvat suuret muutokset.
Naita ovat peruskoulun paattaminen, peruskoulun jalkeiseen koulutukseen ha-

keutuminen ja ty6eldma&an siirtyminen. Toisilla nuorilla muutokset tapahtuvat



12

hyvinkin suoraviivaisesti, mutta osa nuorista jad etsimaan itsedan pidemmaksi
aikaa ja esimerkiksi omaa alaa saatetaan etsia useampaan kertaan. (Hama-
lainen 1998, 181.)

Yksi syy nuorisotyottomyyteen [6ytyy nuorille tyypillisistd maaraaikaisista tyo-
suhteista, joiden valiin jaa lyhyita tyottomyysjaksoja. Erityisesti laskusuhdan-
teessa maaraaikaiset tyosuhteet ovat ongelmallisia, silla ne usein paattyvat
huonosta taloustilanteesta johtuen, eikd uusia tyontekijoita rekrytoida. Myos
nuorten liikkuvuus tyémarkkinoilla on suurta, silla nuori saattaa vaihtaa tyo-
paikkaa usein tai palata valilla opiskelemaan. Esimerkiksi kausivaihtelut selit-
tavat nuorten korkeaa ty6ttomyysastetta, silla kevaalla koulujen paatyttya moni
nuori hakee kesatoita toimeentuloa taydentamaan. (Hamalainen & Tuomala
2013, 2.)

Vuonna 2014 Suomessa oli noin 40 000 alle 29-vuotiasta nuorta, jotka olivat
pelkan peruskoulupohjan varassa vailla koulutusta ja tyota. Tyollistyminen il-
man koulutusta on erittain vaikeaa, joten koulutuksen puute on usein tyott6-
myytta lisaava asia. Pelkan peruskoulun varassa yhtenaisen tyéuran luominen

on vaikeaa ja miltei mahdotonta. (Hyvonen & Valtonen 2014, 37.)

Yhdeksi tyottomyyden syyksi nuorten kohdalla voidaan mieltdd tyonantajien
asenteet nuoria tyontekijoita kohtaan. Ulla Hyvdsen ja Mikko Valtosen mukaan
nuoret kokevat usein tyéhakutilanteissa syrjintaa kokemattomuutensa ja nuo-
ren ikansa vuoksi. My6s vahemmistoryhmiin kuuluvat nuoret ovat usein tyon-

antajien negatiivisten asenteiden kohteina. (Hyvonen & Valtonen 2014, 37.)

3.1.2 Tyottémyyden seuraukset

Tyo6ttdmyyden vaikutukset ty6ttoman elamaan ovat monitahoiset, silla sen on
todettu vaikuttavan haitallisesti terveyteen ja hyvinvointiin. Tyo6ttomilla on
muun muassa tydssa olevia enemman mielenterveyshairidita ja rajoittavia pit-
kaaikaissairauksia. Tyottomat myos kayvat hoidattamassa terveydenhuol-

lossa sairauksiaan harvemmin kuin tyossa kayvat. Useissa tutkimuksissa on
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my0ds todettu tyottdmyyden suurentavan kuolleisuusriskia. (Heponiemi ym.
2008. 11-14.)

Erityisesti nuorena koettu tyottdmyys on haitallista, koska vaikutukset nuoren
tyburaan voivat olla kauaskantoiset. Vastavalmistuneen olisi tarkeaa paasta
nopeasti kiinni tydelamaan, silla olemassa oleva osaaminen rapautuu tyotto-
myyden pitkittyessa. Tyottomyyden aikana nuori ei saa mydskaan tyokoke-
musta tai tybelaman arvokkaita kontakteja, jotka auttaisivat tydpaikan saami-
sessa. (Hamalainen & Tuomala, 2013, 6.)

Pitaa kuitenkin muistaa, etta ty6ttémyyden vaikutukset ovat yksilollisia. Tyot-
tomyyden kokemus riippuu paljon siitd, millaista osaa tyo nayttelee kenenkin
elamassa. Jos on tottunut elamdan tyonsa kautta, on nakdkulmiaan pakko
vaihtaa tyottdmyyden kohdatessa ja télléin tyottomyys saattaa vaikuttaa ela-

maan hyvinkin negatiivisesti.

3.2 Aktivoivat tyéllistAmistoimenpiteet

Aktivoinnin pyrkimyksena on, etta ty6ton (ty6ttdmyysturvaa tai toimeentulotu-
kea saava) henkild palaisi palkkatdihin mahdollisimman nopeasti. Tarve val-
tion sosiaaliturvamenojen hillitsemiseen on suuri. Erityisesti pitkdaikaistyotto-
myyteen seké sen syrjaytymisvaikutuksiin on haettu ratkaisuja. Aktivoinnin joh-
dosta tyottomien palveluvalikoimaa on kehitetty. Myds palvelujen yksilollisyytta
on lisatty, esimerkiksi tydnhaku- ja aktivointisuunnitelmien muodossa. (Keski-
talo & Karjalainen 2013, 7-8.)

Yksiloille aktivointi on tarkoittanut sita, ettad tyottomalta vaaditaan enemman
aktiivisuutta. Tyottdmyys- ja sosiaaliturvan saantiehtoja on kiristetty. Tyotto-
malla on my6s velvoite osallistua hanelle osoitettuihin tydllistymis- ja aktivoin-
titoimiin. Aktiivitoimien tarkoituksena on tyottoman tyollistymismahdollisuuk-

sien ja tydnsaannin edistaminen. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 9.)
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3.2.1 Nuorisotakuu

Vuonna 2013 voimaan tulleen nuorisotakuun tavoitteena on edistaa nuorten
sijoittumista koulutukseen ja tyomarkkinoille, ehkéistd nuorten ty6ttdmyyden
pitkittymista, edistaa nuorten syrjaytymisvaaraan liittyvien tekijoiden tunnista-
mista ja puuttua nuorten syrjaytymiseen jo varhaisessa vaiheessa. Nuorisota-
kuu pitaa sisdlladn sekd nuorten yhteiskuntatakuun ettd koulutustakuun. Sii-
hen kuuluu myOs nuorten aikuisten osaamisohjelma. Nuorisotakuu koskee
kaikkia alle 25-vuotiaita nuoria seka 25-29 -vuotiaita vastavalmistuneita nuo-
ria. (TyO- ja elinkeinoministerio 2013.)

Kaytanndssa nuorisotakuu tarkoittaa, etta tyo- ja elinkeinotoimiston kuuluu tar-
jota nuorelle palvelua tai toimenpidettéd kolmen kuukauden kuluessa tyénhaun
alkamisesta. Palvelun pyrkimyksena on parantaa nuoren tydllistymismahdolli-
suuksia. Nama tydllistymista edistavat palvelut kirjataan tydllistymissuunnitel-
maan, joka tehdaan yhdessa ty6- ja elinkeinotoimiston kanssa. Tyo6- ja elin-
keinotoimiston tarjoamat palvelut voivat olla esimerkiksi ty6td, koulutusta, ty6-
kokeilua, tybnhakuvalmennusta, starttirahaa, palkkatuettua tyota tai ammatin-
valinta- ja urasuunnittelupalveluita. Tyottémyyden pitkittyessa ty6- ja elin-
keinotoimisto tarjoaa nuorelle aktiivisesti palveluita tyottomyyden keston ajan.

(Tyo- ja elinkeinoministerio 2017.)

Nuorisotakuuseen kuuluva koulutustakuu koskee peruskoulun paéattaneita
nuoria. Se tarkoittaa, ettd jokaiselle heista taataan koulutuspaikka joko luki-
ossa, ammatillisessa oppilaitoksessa, oppisopimuskoulutuksessa, tydpajassa,
kuntoutuksessa tai joillain muilla tavoin. Kaytanndéssa koulutustakuu toimii niin,
ettd juuri peruskoulun paattavat nuoret ovat etusijalla ammatillisen koulutuk-
sen yhteishaussa. Lisaksi koulutustakuu pyrkii panostamaan opinto-ohjauk-
seen ja kehittamaan tyopaikoilla tapahtuvaa tydssaoppimista. (Opetus- ja kult-

tuuriministerié 2018, Koulutustakuu.)
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Nuorisotakuun yksi osa on nuorten aikuisten osaamisohjelma. Osaamisohjel-
man kohderyhmana ovat 20-29 -vuotiaat nuoret, joilta puuttuu peruskoulun jal-
keinen koulutus. Ohjelman avulla he voivat suorittaa ammatti- tai erikoisam-
mattitutkinnon tai ammatillisen perustutkinnon. Osaamisohjelma jatkuu vuo-
den 2018 loppuun. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2018, Nuorten aikuisten

osaamisohjelma.)

Vuodesta 2015 alkaen eri puolille Suomea on perustettu Ohjaamoita, jotka tu-
kevat nuorisotakuun toimeenpanoa. Ohjaamot ovat Euroopan sosiaalirahas-
ton tukemia hankkeita, mutta niitd on perustettu kuntiin myos ilman hankera-
hoitusta. Ohjaamon palvelut on tarkoitettu alle 30-vuotiaille nuorille, ja sen teh-
tavand on koota mahdollisimman monia eri toimijoita yhteen. Ohjaamosta
nuori saa apua esimerkiksi koulutukseen, arkeen tai tyohon liittyviin asioihin.
Kun nuori astuu Ohjaamoon sisaan, hanen ei tarvitse tietda mika on oikea taho
hoitamaan juuri hanen asioitaan. Ohjaamon toiminta on osa julkista palvelua,

joten se on asiakkailleen aina maksutonta. (Ohjaamojen www-sivut 2018.)

3.2.2 Kuntouttava ty6toiminta

Kuntouttava ty6toiminta on sosiaalihuoltolain mukaista sosiaalipalvelua, jonka
lainsdddannosta ja kehittdmisesta vastaa sosiaali- ja terveysministerid. Se on
kunnan jarjestamaa toimintaa henkil6ille, jotka ovat olleet pitkdan ty6ttémina.
Kuntouttavan ty6toiminnan tarkoituksena on parantaa tyottoman tyollistymis-
mahdollisuuksia ja elaménhallintaa sekéa ehkaista syrjaytymista ja tyottomyy-
desta johtuvia toimintakyvyn kielteisia muutoksia. (Sosiaali- ja terveysministe-

rié 2018; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018.)

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001) saatelee kuntouttavan tyotoi-
minnan jarjestamista. Jos ty6tdn henkild saa ty6ttomyyden perusteella tyo-
markkinatukea tai toimeentulotukea, hdneen sovelletaan kyseista lakia. Asiak-
kaalla on ollut mahdollisuus saada tyo- ja elinkeinotoimiston tarjoamia palve-
luja ennen kuin han tulee kuntouttavasta tyétoiminnasta annetun lain piiriin.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018.)
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Sosiaalihuoltolain (398) mukaan sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus palve-
lutarpeen arviointia taydentavaan asiakassuunnitelmaan. Kun asiakkaan
suunnitelmaan sisallytetdan kuntouttavaa tyétoimintaa, suunnitelman nimi on
aktivointisuunnitelma. Kun kuntouttava tyotoiminta sisallytetaan henkilon akti-
vointisuunnitelmaan, siihen kirjataan muun muassa kuntouttavan tydtoiminnan
sisalto, jarjestamispaikka, kesto, jakson pituus sek& mahdolliset muut jakson
aikana asiakkaalle tarjottavat palvelut. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018.)

Kuntouttavaa tyotoimintaa jarjestaa kunta itse. Se voi my6s tehda sopimuksen
kuntouttavan ty6toiminnan jarjestamisesta toisen kunnan, rekisteréidyn yhdis-
tyksen, sdation tai uskonnollisen yhdyskunnan tai valtion viraston kanssa. Sen
sijaan yrityksilta kuntouttavaa ty6toimintaa ei saa hankkia. (Laki kuntoutta-

vasta tyétoiminnasta, 68.)

Kuntouttavan tyotoiminnan sisaltd raataldidaan asiakkaan osaamisen seka
tyo- ja toimintakyvyn mukaan niin, etté se edistdd hanen elamanhallintaansa
ja toimintakykya mahdollisimman paljon. Sisalté saattaa vaihdella vastuullisis-
takin tyotehtavista saanndlliseen paivarytmiin totuttautumiseen. (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2018.) Kuntouttavan tyétoiminnan jakso voi kestaa kerral-
laan 3-24 kuukautta, jonka aikana henkild osallistuu kuntouttavaan tyétoimin-
taan yhdesta neljaan paivana viikossa. Kuntouttavassa tyotoiminnassa tulee

olla vahintaan nelja tuntia paivassa. (Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 13 8.)

3.2.3 Alueellinen tydvoima- ja yrityspalveluiden kokeilu Porissa

Ajalla 1.8.2017-31.12.2018 Porissa toteutetaan alueellinen tydvoima- ja yritys-
palveluiden kokeilu. Kokeiluun kuuluvat kaikki alle 25-vuotiaat nuoret, jotka
ovat olleet tyollistymista edistavien palveluiden ulkopuolella yhtajaksoisesti yli
6kk. Lisdksi kokeilun kohderyhmaa ovat kaikki tydomarkkinatukea tyottomyy-
den perusteella yli 200 paivaa saaneet tyo- ja elinkeinotoimiston asiakkaat.
(Frondelius 2017.)
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Kokeilu tarkoittaa, etta ty6- ja elinkeinotoimiston tyottdmien tyénhakijoiden pal-
veluita siirtyy Porin kaupungin hoidettavaksi. Kaytanndssa tama tarkoittaa pal-
veluiden siirtymista yhteisiin tiloihin, yhden tyénjohdon alle. Asiakkaita palve-
levat Porin kaupungin tyollisyyspalvelut, TYP, sosiaali- ja terveystoimen hen-
kilosto seka tyovoima-asiantuntijat. Kokeilun tavoitteena on asiakaslahtgisten

palvelumallien kehittaminen. (Frondelius 2017.)

Kokeilu tuo mukanaan myos tydelamakokeilun, joka korvaa kuntouttavan tyo-
toiminnan. Ty6elaméakokeilu voi kestdd enintddn 12 kuukautta, joista 6 kuu-
kautta asiakas voi olla tydelaméakokeilussa yrityksessa tai yksityisella elinkei-
nonharjoittajalla (Laki julkisten tydvoima- ja yrityspalveluiden alueellista tarjoa-
mista ja tyoelamakokeilua koskevasta kokeilusta 505/2017, 178). Tyoelama-
kokeilun tavoitteena on asiakkaan tyokyvyn ja tydelamavalmiuksien edistami-

nen ja tydmarkkinoille paasyn tukeminen (Frondelius 2017).

4 ASIAKKUUDEN LAHTOKOHDAT

Antero Lehmuskoski ja Sirpa Kuusisto-Niemi (2012, 20) kuvaavat asiakkuuden
olevan asiakkaan ja palvelunantajan vuorovaikutussuhde, jonka tarkoituksena
on toteuttaa asiakkaan tarvitsema palvelu. Asiakkaan tehtavana on palvelun
toteutukseen osallistumisen lisdksi vaikuttaa palvelun siséltoon ja tavoittei-

siinsa.

Satakunnan TYP:ssa tydskentelee joukko eri alojen ammattilaisia. Koska tama
tutkimus on tehty sosiaalialan opinnaytetyona, perehdyn tassa luvussa asiak-

kuuteen sosiaalipuolen nakékulmasta.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000 38) maarit-
telee sosiaalihuollon asiakkaaksi sellaisen henkilon, joka kayttaa tai hakee so-

siaalihuollon palveluita.



18

Termi "asiakas" ei ole yksiselitteinen, vaikka sanana sita voi pitdd melko neut-
raalina. Esimerkiksi kaupassa kaydessa asiakkaan roolina on olla kuluttaja,
jonka tarpeiden mukaan palveluita pyritddn muokkaamaan. Sosiaalityon asi-
akkaan rooli on taysin erilainen - palvelulla pyritddn saamaan muutos asiak-
kaan tilanteeseen. Liséksi sosiaalihuollon asiakkuus herattaa ihmisissa tiettyja
mielikuvia, vaikka yhteiskunnalliseen apuun turvautuminen ei olekaan enaa
niin leimaavaa kuin ennen. Sosiaalihuollon asiakas mielletdan usein vielakin

jollain tapaa erityiseksi. (Pohjola 2010. 20-22.)

4.1 Asiakassuhteet

Sosiaalitydhon on haettu erilaisia hyvan palvelun valineitd esimerkiksi vuoro-
vaikutusmallien, keskusteluanalyysien tai haastattelutekniikoiden muodossa.
Anneli Pohjolan mukaan kohtaamisen tekniikat eivat kuitenkaan ole ensisijai-
sen tarkeitd palvelun onnistumisen kannalta. Sen sijaan inhimillinen ja koko-
naisvaltainen asiakkaan kohtaaminen on tarkeaa. Myonteinen asiakassuhde
syntyy tyontekijan osalta siita, etta asiakkaan asioihin paneudutaan ja ty6nte-
kijan kanssa pystyy keskustelemaan kiireettomasti ja tutulla kielella. (Pohjola
2010, 52.)

Kirsi Juhila erottelee asiakkaiden ja sosiaalihuollon henkildkunnan valiset suh-
teet neljddn kategoriaan. Liittdmis- ja kontrollisuhteessa tyontekijan tehta-
vana on seka liittaa asiakkaat yhteiskunnan valtakulttuuriin etta kontrolloida
niita, joiden kanssa se on syysta tai toisesta vaikeaa. Asiakkaan rooli liittamis-
ja kontrollisuhteessa on asettuminen tyontekijan edella mainittujen toimenpi-
teiden kohteeksi. Kumppanuussuhteessa asiakas toimii tyontekijan kanssa
rinnakkain ja kumppaneina. Talléin tyontekija kay asiakkaan kanssa yhdessa
lapi asiakkaan ongelmatilanteita ja yhteistydssa jasennetadan myos asiakkaan
muutostarpeita ja tavoitteita. Huolenpitosuhteessa asiakas tarvitsee tukea ja
toimii avun ja tuen vastaanottajana, koska ei elamanvaiheessaan selvia omil-
laan. Tyontekijan tehtdvana on huolehtia asiakkaasta tai ohjata hanet sellaisen
palvelun piiriin, josta asiakas saa tarvitsemansa avun. Vuorovaikutuksessa

rakentuva suhde saattaa pitaa siséllaan kaikkia kolmea edella mainittujen
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suhteiden ominaisuuksia, silla asiakkaan ja tyontekijan roolit vaihtelevat tilan-
teiden mukaan. (Juhila 2006, 13-14.)

4.2 Asiakaslahtoisyys

Lehmuskosken (2012, 21-22) mukaan "Asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, etta
asiakkaan palvelutarve on toiminnan laht6kohtana.". Palveluja tulee toteuttaa
siten, etta asiakas kokee saavansa palvelua niissa asioissa, joissa han tarvit-
see tukea. Asiakaslahtoisyyden periaatteet on kirjattu myos sosiaalihuollon
lains&da&dantdon. Laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista 4 ja 8 § velvoit-
taa ottamaan asiakkaan mielipiteet, toivomukset, edut, yksildlliset tarpeet, &i-
dinkielen ja kulttuuritaustan huomioon sosiaalihuoltoa toteutettaessa. Lisaksi
asiakkaalla on lain mukaan oikeus saada vaikuttaa hénelle suunnattujen pal-

velujen suunnitteluun ja toteutukseen.

Kyosti Raunion (2009, 103) mukaan asiakaslahtoisyydessa keskeista on yleis-
ten palvelutarpeiden tyydyttamisen lisaksi usko asiakkaaseen. Vaikka sosiaa-
litydssa tulee vaikeita tilanteita eteen, tyontekijan ei tulisi keskittyd ainoastaan
asiakkaan ongelmiin ja vaikeuksiin. Asiakkaalle pitaa antaa mahdollisuus muu-
tokseen, mika tapahtuu asiakkaan voimavaroihin keskittymalla ja hanta kuun-

telemalla.

Asiakaslahtoisella toiminnalla on runsaasti myonteisia vaikutuksia, joten se on
tarkea ottaa palveluita toteutettaessa huomioon. Asiakaslahtdisyys lisda sosi-
aalisen tuen vaikuttavuutta ja palveluiden kustannustehokkuutta. Liséksi asia-
kaslahtbiset toimintakaytannot lisaavat seka asiakkaiden etta tydntekijoiden

tyytyvaisyytta. (Hyvari 2017, 33.)

Aina kuitenkaan asiakas ei ole hakenut itse palvelua, vaan on joutunut palve-
lun piiriin vasten tahtoaan. Esimerkiksi huostaanotto voidaan toteuttaa vaikka
asiakas itse ei sita tahtoisi. Tassa tapauksessa tyontekijan pitaa huomioida
asiakaslahtoisyys erityisen hyvin, ja pyrkia toteuttamaan palvelua asiakkaan

edun mukaisesti. (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 21.)
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Asiakkaan nakokulman tarkeys palveluiden kehittAmisessa on nostettu esiin
my0s Sote-uudistuksessa. Palvelujarjestelman kehittamistytssa otetaan asi-
akkaat mukaan suunnitteluun, jotta Sote-palvelut olisivat asiakaslahtoisia.
Kaytanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
kuuntelua, laadunseurantamenetelmien kehittamista ja palveluketjujen asia-
kaslahtbisyyden toteutumisen seuraamista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2017.)

4.3 Asiakkaan odotukset palvelusta

Pohjolan (2010, 53) mukaan asiakkaan kohtaamisen l&ahtokohtana on se, etta
tyontekijd kuuntelee asiakkaan odotuksia avoimesti. Asiakas ei yleensa odota
kuuta taivaalta, vaan tavallisia perusasioita ihmisen kohtaamiseen liittyen. Pal-
velut toteutetaan ihmiseltd ihmiselle, joten asiakkaan kunnioittava kohtaami-

nen on tarkeaa jo luottamussuhteen syntymisen kannalta.

Esimerkiksi Tuija Nummela (2011, 84-86) on tutkinut vaitoskirjassaan asiak-
kaan odotuksia aikuissosiaalityon asiakkuudesta. Hanen tutkimuksensa mu-
kaan asiakkaat toivovat asiakkaiksi tullessaan muun muassa tasavertaisuutta
suhteessa tyontekijaén ja toisiin asiakkaisiin. Muita tarkeita odotuksia olivat
mm. kuulluksi tuleminen, asiakkaisiin asiallisesti suhtautuminen, inhimillinen

kohtelu seka toimiva yhteydenpito tyontekijan kanssa.

Valitettavasti useat tutkimukset ovat osoittaneet, etta asiakkaan odotukset ei-
vat toteudu tai ne toteutuvat puutteellisesti. Esimerkiksi Auli Ojuri on vuoden
2004 vaitostutkimuksessaan esitellyt parisuhdevakivaltaa kokeneiden naisten
kokemuksia heiddn saamistaan palveluista. Kyse on usein ollut perusasioista
- tyontekijalla on ollut liian kiire, jotta olisi ehtinyt kuunnella asiakasta tai han ei
ole sitoutunut asiakkaan auttamiseen. Lisaksi asiakas on saatettu ohjata toi-

seen palveluun selittdmatta sita asiakkaalle kunnolla. (Pohjola 2010, 53.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen lahtékohdat ja tutkimuskysymykset

Kun aloin suunnitella opinnaytetyotani, oli selvaa, ettd aiheen pitaa liittya ai-
kuissosiaality6hon. Erityisen kiinnostavaksi kohderyhmaksi koin tyottomat,
joista minulla ei kuitenkaan ollut aiempaa kokemusta. Paasin loppuvuodesta
2016 Satakunnan TYP:uun ty6harjoitteluun, jonka aikana idea opinnaytetyosta
kypsyi. Useiden eri aiheiden pohdinnan jalkeen paadyimme toimeksiantajan
kanssa kartoittamaan nuorten asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia TYP-
asiakkuudesta. Tahan aiheeseen paadyttiin, silla koin tarkedksi tuoda asiak-
kaiden aanta enemman kuuluville. Idean pohjalta laadin tutkimussuunnitelman

ja hain tutkimusluvan Porin kaupungin tyollisyyspalveluilta.

Tutkimukseni tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle tietoa asiakkaiden
henkilokohtaisista kokemuksista TYP:uun liittyen ja siitd mita he palvelulta
odottavat. Asiakkaan nakdkulma on tarkea ottaa huomioon palveluita kehitet-
tdessd, koska siitd hyotyvat molemmat osapuolet. On tarkeaa, ettd asiakas
tuntee tulleensa kuulluksi. Satakunnan TYP pystyy kayttdmaan tutkimuksen
tuloksia tarvittaessa toimintansa kehittamiseen ja tyontekijat saavat niista tar-

keda palautetta.
Tutkimuskysymyksia tuli lopulta kaksi ja ne muotoutuivat seuraavanlaisiksi;

1. Miten nuori asiakas kokee TYP-asiakkuuden alkamisen?

2. Mita odotuksia nuorella asiakkaalla on TYP:n asiakkuudesta?

5.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyossani tutkimusmenetelména on kvalitatiivinen eli laadullinen tut-

kimus.
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Laadullisessa tutkimuksessa korostuvat tutkimuskohteen kolme nakdkulmaa -
konteksti, ilmidn intentio ja prosessi. Kun tutkija ottaa kontekstin huomioon,
han ottaa selvaa ja kuvaa tutkimustekstissa asiat, joihin tutkittava asia liittyy.
Han kuvaa myds asian toimintaymparistod seka tutkimusaineiston keraamisen
tutkimustilannetta. Intention tutkija ottaa huomioon, kun han tarkkailee tutki-
mustilanteessa tutkittavan ilmaisuun tai tekemiseen liittyvia motiiveja. Prosessi
tarkoittaa tutkimusaikataulua suhteutettuna siihen kuinka syvalle tutkittavaan
asiaan tutkija paasee. (Vilkka 2015, 76.) Myds omaa tutkimustani |&hestyin

naiden kolmen nakokulman kautta.

Kvalitatiivista tutkimusta tehtaessa voidaan kayttaa erilaisia menetelmia, joista
yleisimmat ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja dokumentteihin perustuva
tieto. Aineistonkeruumenetelméa valitaan tutkittavan ongelman ja tutkimusre-
surssien mukaan. Omassa tutkimuksessani kaytin menetelmané haastattelua,
silla se oli tarkoituksenmukaisin menetelma tutkimuskysymyksia ajatellen. Me-
netelmia ei kuitenkaan tarvitse kayttaa yksistaan, vaan niita voi myos yhdistella
tarpeiden mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.) Laadullisen tutkimuksen ai-
neisto koostuu teksteistd, jotka joko itse tutkija tai joku muu on tuottanut. (Es-
kola & Suoranta 1998, 12.)

5.3 Aineiston hankinta

Paatin hankkia aineiston haastattelemalla, sillda oman tutkimusaiheeni kan-
nalta oli oleellista saada selville mahdollisimman monipuolisesti haastatelta-
vien kokemuksia, seka vastausten taustalla olevia motiiveja (Hirsjarvi & Hurme
2015, 34-36). Koska tutkimus kasitteli hyvinkin henkilokohtaisia asioita, toteu-

tin haastattelut yksil6haastatteluina.

Jotta keskustelu olisi mahdollisimman vapaata, mutta kuitenkin tarvittavat asiat
tulisi kaytya lapi, toteutin haastattelut teemahaastatteluina eli puolistrukturoina
haastatteluina. Kaytanndssa teemahaastattelu toteutetaan valitsemalla tutki-

muksen kannalta tarkoituksenmukaisia teemoja seka esittamalla niihin liittyvia
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tarkentavia kysymyksid. Teemahaastattelu on joustava aineistonhankinta-
muoto, sill& on tutkijan paatettavissa kysytaanko kysymykset samassa jarjes-
tyksessa ja pitaako esimerkiksi kysymysten sanamuodot olla samat jokaisessa
haastattelussa. Pitaa kuitenkin muistaa, ettd teemahaastattelussakin pitaa
saada merkityksellisia, tutkimustehtavan mukaisia vastauksia. Teemahaastat-

telussakaan ei siis voi kysya mita tahansa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Pyrin muodostamaan haastattelun teemat niin, ettd ne vastaisivat mahdolli-
simman hyvin tutkimuskysymyksiin. Muodostui yhteensa nelja teemaa, joista
kolme ensimmaistd vastaavat ensimmaiseen tutkimuskysymykseen. Neljas

teema taas vastaa toiseen tutkimuskysymykseen.

Haastattelun teemat:

1. Asiakkaan ty6- ja koulutushistoria

2. Asiakkaan palveluprosessi ennen haastattelua

3. Asiakkaan ajatukset TYP-asiakkuudesta

4. Odotukset TYP- asiakkuudesta ja odotukset itsea kohtaan asiakkuuden ai-

kana

Aineiston hankintaa varten tein tutkimuslupahakemuksen Porin tydllisyyspal-
veluille. Lisaksi pyysin jokaiselta haastateltavalta kirjallisen suostumuksen tut-

kimukseen osallistumisesta (LIITE 1).

Tutkimuksen aineiston kerasin haastattelemalla TYP:n nuoria (alle 25-vuoti-
aita) asiakkaita, joiden asiakkuus TYP:ssa on kestanyt noin puoli vuotta. Tut-
kimuksen ulkopuolelle rajasin siis yli 25-vuotiaat asiakkaat ja ne alle 25-vuoti-

aat asiakkaat, joiden asiakkuus on jatkunut jo pidempéaan.

Haastateltavat valikoituivat tutkimukseen mukaan heidan omien sosiaaliohjaa-
jiensa harkinnan pohjalta. Aluksi jokaiselle haastateltavalle varattiin haastatte-
luaika erikseen. Kun haastateltavia ei tullut riittdvasti, paatimme hankkia lisaa
hieman eri tavalla. Loput haastateltavista tulivat haastatteluun sosiaaliohjaajan
aikavarauksen jalkeen, misté sovin heiddn kanssaan ennen aikavarausta. En

koe kuitenkaan haastateltavien hankintatavan vaikuttavan lopputulokseen,
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silla kummatkaan haastateltavat eivat voineet valmistautua haastatteluun etu-

kateen.

Haastattelin kaiken kaikkiaan 7 asiakasta, joista 4 oli miehia ja 3 naisia. Haas-
tattelut toteutettiin kesélla 2017.

Nauhoitin kaikki haastattelut joko puhelimen tai Ipadin nauhoitustoiminnolla.
Haastattelujen jalkeen siirsin &anitiedostot tietokoneelle ja varmuuskopioin ne.
Koska tamén vaiheen jalkeen tutkimusaineisto tulee muuttaa tutkittavaan muo-
toon, kirjoitin haastattelut auki tekstimuotoon eli litteroin haastattelut (Vilkka
2015, 88). Tutkimukseni kannalta oli tarpeetonta litteroida aineistoa kokonaan,
joten litteroin aineiston tutkimukseni teemojen mukaan. Jatin kirjoittamatta
epéoleelliset asiat, kuten taukojen pituudet, toistot, yksittaiset 4dnnéhdykset

seka selkeasti teemojen ulkopuolelle jdavat asiat.

5.4 Haastattelutilanteet

Haastattelut toteutettiin Satakunnan TYP:n Porin toimipisteessa. Haastattelu-
tilaksi valikoitui rennolla otteella sisustettu tydhuone, jossa oli muun muassa
nojatuolit viihtyisyyttéd tuomassa. Pyrin muutenkin pitdmaan haastattelutilan-
teen mahdollisimman rentona, jotta keskustelu olisi sujuvaa, ja haastateltava
uskaltaisi keskustella asioistaan vapaammin. Luottamusta herattavan ilmapii-
rin luominen oli tarkeaa, silla haastattelu pyori hyvin henkil6kohtaisten asioiden

ymparilla.

Haastattelujen kesto vaihteli paljon - lyhyin haastattelu kesti reilut 10 minuuttia
ja pisin noin 35 minuuttia. Esitin kaikille haastateltaville samat kysymykset,
suunnilleen samassa jarjestyksessa. Esitettavia kysymyksia oli haastattelu-
rungossa 19 kappaletta. Lisaksi esitin tarpeen vaatiessa tarkentavia lisakysy-

myksia.

Haastattelut sujuivat paaosin ongelmitta. Pieni osa haastateltavista vastaili kui-

tenkin kysymyksiin hyvin lyhyesti, ja heille piti esittaa tarkentavia kysymyksia.
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Vaikutti silta, etta osa haastateltavista jannitti haastattelutilannetta paljon. Eras
haastateltava kertoikin haasteistaan uusien sosiaalisten tilanteiden kanssa.
Haasteiden voittamiseksi han kertoi pyrkivansa kohtaamaan uusia ihmisia ja

tilanteita. Taméan vuoksi han halusi osallistua myds tédhén tutkimukseen.

5.5 Aineiston analyysi

Kvalitatiivisen aineiston analysointitapoja on useita, kuten myds tyéskentelyta-
pojakin. On kuitenkin olemassa muutama paapiirre, joka on tyypillista kvalita-
tiivisen aineiston analysoinnille. Ensinndkin analyysi alkaa yleensa jo haastat-
telutilanteessa, miké oli oleellista myds omassa tutkimuksessani. Talloin tutkija
pystyy haastatellessaan tekemaan monipuolisesti havaintoja ilmidista seka
tyypittelemdan havaintoja. Kvalitatiivinen aineisto pysyy usein myos alkuperai-
sessa sanallisessa muodossaan, mika mahdollistaa aineiston analysoinnin 1&a-

hella sita ja sen kontekstia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 136.)

Tutkimusaineistoni analysointitavaksi valitsin aineistolahtdisen sisallonanalyy-
sin. Sisalléonanalyysin tarkoituksena on muodostaa tutkittavasta ilmiosta sanal-
linen ja selkea kuvaus. Aineistoa selkeytetdan ja tiivistetdan, informaatio kui-
tenkin sailyttaen. Aineistolahtbisessa sisallonanalyysissa pyritdan saamaan
vastaus tutkimustehtavaan kasitteitd yhdistelmalla. Jokaisessa analysoinnin
vaiheessa on tarkeaa, etta tutkija pyrkii ymmartamaan tutkittavien asioiden
merkityksid haastateltavalle. Tutkimuksessani onkin oleellista haastateltavien
henkilokohtaisten kokemusten kuvaaminen, mihin koen aineistolahtdisen si-

sallénanalyysin sopivan hyvin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108, 112-113.)

Valitsin aineiston tarkastelutavaksi teemoittelun, silla aineistoni on keratty tee-
mahaastatteluilla. Aineisto oli keradmistavan vuoksi siis jo riittavan jasennelty.
Teemoittelun tarkoituksena on pilkkoa ja ryhmitella aineisto aihepiirien mu-
kaan, mika oli helppo tehdad teemahaastatteluilla kerattyyn materiaaliin.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)
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5.6 Tutkimuksen etiikka ja luotettavuus

Tutkimuksen uskottavuus perustuu siihen, etté tutkija noudattaa hyvaa tieteel-
listd kaytantoa. Taman vuoksi olen pyrkinyt toteuttamaan tutkimuksen mahdol-
lisimman luotettavalla ja eettisesti hyvaksyttavalla tavalla. Hyva tieteellinen
kaytanto pitaa sisallaan muun muassa tiedeyhteisén tunnustamien toimintata-
pojen noudattamisen, raportoinnin vaatimuksien mukaisesti ja kriteerien mu-
kaiset tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmét. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 132-133)

Pyysin haastateltavilta kirjallisen luvan, jotta saan kayttaa heidan antamiaan
vastauksia opinnaytetydssani. Suostumuksia kirjoitettiin kaksi kappaletta, toi-
nen haastateltavalle ja toinen tutkimuksen tekijalle. Haastateltaville annetta-
vaan suostumukseen olin laittanut sahkopostiosoitteeni mahdollisia lisakysy-
myksia varten. Kerroin haastateltaville, etta heilla on mahdollisuus perua osal-

listumisensa vield haastattelun jalkeenkin.

Ennen haastattelua kysyin jokaiselta haastateltavalta luvan haastattelun nau-
hoittamiseen. Kerroin, ettéd noudatan tutkimusta tehdesséa ehdotonta vaitiolo-
velvollisuutta eikd esimerkiksi TYP:n henkilokunta tule kuulemaan haastatte-
lujen siséltod. Selitin haastateltaville, etta haastattelujen tallenteisiin ei paase
kukaan ulkopuolinen kasiksi, ja ne tuhotaan tutkimuksen valmistuttua. Poistin
my0s tiedot joista heidét voisi tunnistaa. Esimerkiksi haastateltavien nimié, su-
kupuolia tai ikéa ei ole suoraan paateltavissa raportista. Lisaksi haastateltavat

on numeroitu sattumanvaraisessa jarjestyksessa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Asiakkaan tyo- ja koulutushistoria

Haastatteluissa nousi esille, etta jokaisella haastateltavalla oli peruskoulun li-
saksi suoritettuna jokin toisen asteen koulutus. Joukossa oli muun muassa
raskaskoneasentajan, datanomin, graafikon ja kokin tutkinnon suorittaneita.
Haastatteluhetkell& tutkintojen suorittamisesta oli kulunut aikaa puolesta vuo-

desta neljaan vuoteen.

Suurin osa haastateltavista oli tehnyt mielestaan oikean valinnan alan suhteen
ja haluaisi tydéskennella tulevaisuudessa samalla alalla. Esiin nousi toiveita
oman koulutuksen mukaisen tyon lI6ytymisesta. Joissain tapauksissa koulutuk-
sen mukaisen tyon lI6ytyminen aiheutti kuitenkin niin paljon huolta, ettd haas-
tateltava suunnitteli uudelleen kouluttautumista. Osa haastateltavista taas ker-
toi, ettd ovat kayneet toisen asteen koulutuksen loppuun mutta eivét koe alaa
"omaksi jutukseen". Jatkossa hankaluutena koettiin mieluisan alan 16ytymisen

vaikeus, seka hankaluus paasta itsea kiinnostavaan koulutukseen.

H1: "No on se mielenkiintost ja tavallaan joo tuntuu omalt alalt mut se on vaa
hankala ko ei noit t6ita hirveesti 00, et vois sitd periaattees miettii et meneekd

jonnekki muualle sitte."

Haastateltavien tydhistoria oli niukka ja koostui lahinna patkatdista, kuten ke-
satoista. Pisin yhtenainen palkkatydjakso haastateltavien keskuudessa oli nel-
jan kuukauden mittainen ja vain pienella osalla oli tydkokemusta koulutustaan
vastaavista toistd. Tyokokemuksesta kysyttdessa mainittiin palkkatoiden li-
saksi opiskeluun sisallytetyt tyéharjoittelut, tydkokeilut ja kuntouttavan tyétoi-
minnan jaksot. Kaksi haastateltavaa kertoi, ettei heilla ole tydkokemusta ollen-

kaan.
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6.2 Asiakkaan palveluprosessi ennen haastattelua

Suurimmalla osalla haastateltavista oli haastatteluhetkella ty6ttomyytta takana
vuoden verran. Pisimpaan tyottomané olleen haastateltavan tyottomyysjakso
oli haastatteluhetkella kestanyt kolme vuotta. Tyottdmyys koettiin paaosin ne-
gatiivisena asiana muun muassa huonon rahallisen tilanteen vuoksi. Esiin
nousi myo6s positiivisia huomioita - ettd on parempi olla tyéttdomana kuin huo-

nossa tyopaikassa.

H4: "On se rahallisesti stressaavaa. Ei sitd rahaa oo yhtaa kayttad mihinkaa,
et elamiseen menee kaikki."

H2: "Siin se menee mut ei se hadpposta oo. Kaverit on tbissa ja ite oot vaa
kotona".

H3: "No paremmalt ko se et olis jossai huonos tydpaikas. Et mielummi tekee

jotai kunno hommaa sit et saa siit kunnol rahaa ko ettei siit sais oikei mitaa."

Suurin osa haastateltavista oli ohjattu TYP:uun TE-palveluista. Lisaksi yksi
haastateltava ohjautui TYP:uun nuorten vastaanotosta ja yksi sosiaalitoimis-

tosta. Yksi haastateltavista ei osannut sanoa mista hanet on TYP:uun ohjattu.

Lahes kaikki haastateltavat olivat asioineet tyo- ja elinkeinotoimistossa ennen
TYP:uun ohjautumista. Liséksi haastateltavat olivat tarvinneet vaihtelevasti so-
siaalitoimen ja nuorten vastaanoton psykologin palveluita, sekd ammatinvalin-

nanohjausta.

6.3 Asiakkaan ajatukset TYP-asiakkuudesta

Valtaosalla haastateltavista ei ollut TYP:uun tullessaan mitaan tietoa siitd mi-
hin he olivat tulossa. Suurin osa heista ei viela haastatteluhetkellakdan ollut
tietoisia siitd missa he oikeastaan ovat asiakkaina. Haastatteluissa nousi esiin

epéatietoisuus siita mikéa TYP on, miten se eroaa TE-toimistosta, miten sinne
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paasee asiakkaaksi ja mitka ovat TYP:n asiakkuuskriteerit. Kaksi haastatelta-
vaa olivat osittain tietoisia, millaiseen paikkaan olivat tulossa. He olivat kuulleet
TYP:sta tuttaviltaan, tai ohjaava taho oli kertonut TYP:sta.

H1: "ltseasiassa olen kuullut mut mé& en ollu ihan varma et mité kaikkee eroo
siin on tydkkariin. Ma tavallaan ymmarsin sen et se on yksildohjatumpaa mut
ma luulin, etté sinne vaan valitaan ne ihmiset. Et mul oli epéaselvaa miten sinne
paasee"

H6: "Ei mitaan tietoa. Vaikeeta ymmartaa mika taa on."

Haastateltavien ajatukset TYP-asiakkaaksi ohjaamisesta vaihtelivat ihmetyk-
sesta ja jannityksesta helpotukseen. Helpottunutta oloa perusteltiin silla, etta
haastateltava koki kaipaavansa yksildllisempaa palvelua kuin "tyokkarissa".
Suurin osa suhtautui TYP:uun ohjaamiseen neutraalisti, sen enempéé asiaa
miettimatta. Kysyin myos mita ajatuksia haastateltavilla herasi kun he tulivat
TYP:uun kaymaan ensimmaisen kerran. Tilannetta kuvailtiin erityisesti jannit-
tavaksi. Jannittamisen syyna olivat vastassa olevat uudet virkailijat, epéatietoi-

suus ja se, etta tilanne oli kokonaisuudessaan uusi.

H5: "Ihmettelin, ettd mika tdma juttu on. Sitten kun tulin tdnne niin se selvisi ja
ymmarsin, etta miksi olen taalla."

H2: "Ei ollu mitéda ajatuksia, ma vaan tulin tanne kun ohjattiin”

H3: "Ei mitaa ihmeellista. Valtio nyt yrittda sut pistaa johonkin téihin ettet koko

ajan vaan makais jossain”

Ennakkokasityksia saattaa muodostua sellaisesta asiasta, josta ei ole itsella
viela kokemuksia. Ne muotoutuvat omien kasitysten tai muualta saatujen tie-
tojen mukaan. Tama tuli ilmi my6s haastatteluissa - osalla haastateltavista ol
TYP:sta ennakkokasityksia, jotka perustuivat padaosin muilta kuultuihin kom-
mentteihin. Negatiiviset ennakkokasitykset koskivat esimerkiksi kursseille pa-
kottamista, henkilékohtaisiin asioihin puuttumista. Kavi kuitenkin ilmi, etteivat
negatiiviset ennakkokasitykset olleet toteutuneet. Positiiviset ennakkokasityk-
set pitivat sisalladn muun muassa sen, ettd TYP:ssa saa yksilollistd ohjausta

ja asiakkaasta huolehditaan.
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H3: "No mita ny kaikki o aina puhunu et taal ny yritetaan pistaa kaikenmaail-
man kursseille koko ajan”

H1: "Tavallaan puoliks positiivista ja puoliks negatiivista. Mita m&a oon kuullu
juttuja nii just sillee et on yksildohjausta ettei jatetda oman onnensa nojaan niin
sanotusti. Mut sit taas tavallaan mul on ollu kyl semmosii pelkoja et kuinka
tarkkaa se typin asiakkuus on, et kui tarkkaan ne kaytannosséa vahtii sua tyok-
kariin verrattuna. Kyl mul oli ennakkokasityksia"

Haastateltavista suurin osa oli sitd mieltd, ettda hanen kuuluu olla TYP:n asia-
kas. Tata perusteltiin muun muassa rajoitteilla tydnteon suhteen, epéatietoisuu-
della tulevaisuudesta ja silla, etta tyottomyyspaivia on takana jo niin paljon.
Yksi haastateltavista ei haluaisi olla TYP:ssa asiakkaana, joten han ei kokenut
kuuluvansa TYP:n asiakkaaksi; H3: "Jos ma johonkin t6ihin haen ni haen itte,
sitten kun ma haluan”. Yksi haastateltava ei tiennyt asiakkuuskriteereja, joten
han ei ottanut aiheeseen kantaa.

H4: "No siis joo kun ty6ttémyyspaivid on niin paljon jo. Ihan ymmarrettavaa et
kaupunki haluaa meidat nuoret téihin"
H2: "Ma oon ollu niin kauan jo tyottomanéki ja sit ko ei oikein tieda mita tekis.

Et ei 00 mitdd semmost iha tiettyy. Ni sit tast saa just niit tyokokeilujuttui”

Jokaisella haastateltavalla oli jaanyt tyontekijoiden tapaamisesta positiivinen
kuva. Tyontekijoita kuvailtin mukaviksi ja osaaviksi. Haastateltavat kokivat,
etta tyontekijoille on helppo puhua asioista ja tyontekijat aidosti ymmartavat
asiakkaiden elamantilanteita. Erityisen paljon palautetta tuli siita, etta TYP:ssa

kuunnellaan asiakasta ja paneudutaan asioihin kunnolla.

H5: "Oon nyt kaks kertaa kayny taalla ja molempina kertoina on kysytty mita
kuuluu. Siita tulee semmonen olo, etta niité oikeesti kilnnostaa mita ma ajatte-
len ja mitd ma haluan”

H7: "Siin on se et ne tydntekijat on mukavia ihmisia mut sit myos se et tehdaan

tyotd mun tahdilla, se auttaa paljon”.
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H4: "Ihan hyva fillis on jadny. Kumminki saa asioita eteenpain kun taalla kay.

Vaikuttavat mukavilta ja tydonsé osaavilta ihmisilta "

Haastateltavista vain yksi oli jattdnyt aiemmin saapumatta aikavaraukselle.
Varatulle ajalle saapuminen koettiin tarkeaksi velvollisuudeksi muun muassa
tyomarkkinatuen mahdollisen lakkauttamisen vuoksi. Eraéalla haastateltavalla
oli jaaneet opinnot kesken laiminlydntien takia, joten han koki ottaneensa tasta
opikseen ja halusi nyt toimia toisella tavalla: H7:"Osittain velvollisuus mut siin
on kans se et ma tiedan et jos méa jatan yhden valista ni ma helposti sit jatan

seuraavankin".

6.4 Odotukset TYP-asiakkuudesta ja odotukset itsea kohtaan asiakkuuden
aikana

TYP:n palveluista haastateltavat odottivat eniten saavansa tukea tyénhakuun
sekd apua "oman jutun" Idytamiseen. Muita toiveita olivat muun muassa kun-
touttavaan tyétoimintaan ja ammatilliseen kuntoutukseen paasy. Lisaksi toivot-
tiin ylipaataan hyvaa ja asiallista palvelua - ettd oma virkailija on tavoitettavissa
kun apua tarvitsee, ja etta oma tyontekija ei vaihtuisi. Uuden virkailijan kanssa
tarvitsisi aloittaa asioiden hoitaminen aina alusta. Yksi haastateltavista ei toi-
vonut saavansa minkaanlaista palvelua, koska héan ei kokenut hyodtyvansa

TYP-asiakkuudesta mitenkaan.

H1: "Sita et ne on niinku tukena tdssd mun tydnhaussa ja muutenki et jos on
asiaa nii ne ottaa niihin kantaa eik& oo vaan et ei kilnnosta. Ainaki sillee et jos
ma lahetan jonku kysymyksen et ma saan vastauksen ja et saan kii henkilot
jos mulle tulee kysyttavaa"
H6: "Haluun et naa sanoo et mee tonne tdihin ja sit ma meen sinne. Et joku
vaan sanois et hae tonne".

H4: "Ei vakisin pakoteta vaaraan ammattiin, vaan olisi etusijalla tda oma tyd"

Haastateltavien toiveet yhteydenpidosta TYP:n kanssa olivat hyvin vaihtelevia.

Osa haastateltavista toivoi heihin otettavan yhteyttd TYP:sta vahintaan kerran
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yhden tai kahden kuukauden aikana. Tata perusteltin muun muassa silla, etta
harvemmat yhteydenotot saavat aikaan tunteen, etta joku olisi jaanyt valista.
Lisaksi toivottiin yhteydenottoa noin puolen vuoden vélein tai tarvittaessa,
koska kovin usein tapahtuvat yhteydenotot eivat valttdmatta olisi hyddyllisia
heidan tilanteensa kannalta. Tarkeaksi nostettiin my6s vastavuoroisuus, eli
my0s asiakkaat pystyvat ottamaan tarvittaessa yhteytta tyontekijoihin aina kun

on tarvetta.

Haastateltavien toiveet siitd, miten TYP-asiakkuus vaikuttaa heidan ela-
maansa, liittyivat pitkalti tybelaméén. Vastauksissa toistuivat "apua tyopaikan
hankintaan" ja "tydelamaan paasy". TYP-asiakkuuden toivottiin vaikuttavan yli-
paatansa tulevaisuuden selkiytymiseen, paivarytmin muodostumiseen, seka
siihen, ettéd saisi enemman sisdltéa elamaan muun muassa tyo- tai tyokokei-
lupaikan muodossa. Osalle haastateltavista sosiaaliset tilanteet tuottivat haas-
teita, joten he toivoivat saavansa TYP:n avulla sosiaalisissa tilanteissa jannit-

tamista ja ujoutta pois.

H6: "Joutuu tekee jotai edes, saa paivarytmii, ei voi valvoo neljaa yoho"
H4: "Ainakin niin, etta tydpaikka l0oytyis, etté taaltd sais sen avun siihen. Ettei
se jaa vaan puheeks sinne huoneeseen, etta sitd apua sais oikeesti tydtnha-

kuun."

Kaikilla haastateltavilla oli mielessaan joku tavoite, johon he TYP-asiakkuuden
aikana tahtaavat. Tavoitteet liittyivat tyodllistymiseen ja tyollistymisedellytysten
parantamiseen. Esimerkiksi ammatilliseen kuntoutukseen paasy, mielenter-
veydellisten asioiden kuntoon saaminen, jannittamisen vahentaminen ja opis-

kelupaikan [6ytyminen olivat valitavoitteina matkalla kohti tyollistymista.

H2: "Sais Kii siit tydelamasta, ettei se jannittais nii paljoo."

H5: "Saisin koulupaikan mahdollisimman pian, noin vuoden sisaan tai aikai-
semmin. Veikkaan et se tois semmosen et olis jotakin mita varten tekee asi-
oita, ettei olis ihan tyhjan paalla. Et tietis et tulevaisuudella on jotain annetta-

vaa periaattees ko on jo kolme vuotta hakenu kouluun eik& oo paassy. Jotenki
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tuntuu et mitas tassa nyt sitte tekis. Ko ilman koulutusta ei paase toihin ja niin

edelleen".

Haastateltavat odottivat itseltddn TYP-asiakkuuden aikana esimerkiksi henki-
|6kohtaisen elaman kuntoon saamista, tulevaisuuden suunnitelmien selkeyty-
mista, elaménrytmin saamista kohdilleen, rohkeutta hakea toita aktiivisemmin
ja ylipdataan rohkeutta menna sosiaalisiin tilanteisiin. Odotettiin myos, etta
pystyy tekemaan ne asiat, joita on TYP:n tyontekijdiden kanssa sovittu tehta-

van.

H5: "Uskaltaisin rohkaistua siihen, ettd alkaisin enemmaéan hakemaan toita, ja
ettd saisin jollakin tapaa henkildkohtaisen elamé&n kuntoon. Ja oman paako-
pan."

H7: "Sita, ettd saan tehtya néaita asioita mitéa on tarkoituskin."”

H4: "Ehka sitd rohkeutta. Et oppii kohtaamaan uusia ihmisia ja tilanteita. Et

uskaltaa menna niihin tilanteisiin"

Yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta haastateltavat kokivat motivaationsa
TYP-asiakkuutta kohtaan hyvéksi. Motivaation taustalla oli hyvinkin erilaisia
asioita - elamanrytmin parantuminen TYP:ssa kayntien myo6ta, riittdva tuen
maara ja paasy erilaisiin toimenpiteisiin. Yksi haastateltava mainitsi myos ty6-
markkinatuen lakkauttamisen uhan motivaation taustalla. Yhdell& haastatelta-
valla ei ollut motivaatiota ollenkaan, silla han uskoi ettei TYP voi auttaa hanta

tyollistymisessa.

H5: "Jos naa yhtaan pystyy auttamaan mua eteenpain elamassa niin sillon se
ei 00 ainakaan multa pois etta tuun tanne"

H2: "Iha hyvéaks. Kyl ma odotan et paasis just sin kuntouttavaa tydtoimintaa.
N&a on ollu hyvii just ko on ollu sitd ammatinvalintaa ja paassy lukihairittes-
teihi"

H3: "Jos saisi itte paattaa, en kavis lainkaa missaa tammaosis. Sit ko téan vaa
tulee ja jos on sellanen aika et on hyvin saanu nukuttuu ja kaikki on kohdillas
ni kyl taal sit iha mielellas juttelee et ei se mikd& paha juttu sillai oo. Mut silti

jos sais paattaa ettei tulis ni ei vaa tulis”
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6.5 Johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, miten nuori asiakas kokee TYP-
asiakkuuden alkamisen. Lisaksi haluttiin selvittaa mita odotuksia nuorella asi-
akkaalla on TYP-asiakkuudesta.

Tutkimukset (esim. Nummela 2011) ovat osoittaneet, etta asiakas ei ole aina
tietoinen tarjottavista sosiaalipalveluista tai etuuksista. Tama kavi ilmi myos
omassa tutkimuksessani, silla suurin osa haastateltavista ei tiennyt TYP:sta
ennen kartoituskayntia. Osa haastateltavista ei ollut viela haastatteluhetkella-
kaan tietoinen missa oli asiakkaana, joten heidan oli vaikea arvioida mita
mielta ovat TYP-asiakkuudesta. TYP:uun ohjaaminen koettiin haastateltavien
keskuudessa hieman hAmmentavaksi ja jannittavaksi asiaksi, padosin palve-

lusta tietaméattémyyden vuoksi.

Haastatteluista selvisi, ettd TYP-asiakkuus koettiin padosin positiivisena ja
mielekkaana, seka tyollistymismahdollisuuksia lisdavanéa asiana. Suurin osa
haastateltavista oli myds itse sitda mieltaq, etta heidan kuuluu olla TYP-

asiakkaita.

Onnistuneet kohtaamiset tyontekijoiden kanssa mahdollistavat myonteisten
kokemusten muodostamisen. Jopa niin pieni asia kuin kuulumisten kysyminen
vaikuttaa paljon asiakaskohtaamisen onnistumiseen. Erityisen tarkeédna pide-
taan sita, etta tyontekija ymmartad asiakkaan elamantilannetta ja kuuntelee
asiakasta. Asiakkaat haluavat tulla kuulluksi ja kohdelluksi yksilona. Haastat-
teluissa nousi esiin TYP:n vertaaminen TE-toimistoon. Haastateltavat kuvasi-
vat TYP:ssa saatavaa palvelua eri tyyppiseksi; yksiléllisemmaksi ja syvallisem-

maksi.

Tutkimukseni osoitti, ettd nuorilla on hyvin erilaisia odotuksia TYP-
asiakkuudelta. Odotukset vaihtelivat itsenaisesta tydnhausta siihen, etta tyén-

tekija ohjaisi lahes kadesta pitaen sopivaan tyopaikkaan. Tuen tarve on siis
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yksildllista ja joillakin se on hyvin voimakasta. TAma tukee hyvin sitd, etta pal-
veluiden pitaa olla yksilollisesti raataloitavissa, jotta niista olisi asiakkaalle suu-
rin mahdollinen hyoty.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd nuorten asiakkaiden tavoitteet liittyvat paaosin
tyollistymiseen ja tyollistymisedellytysten parantamiseen. Tyoéllistymisedelly-
tyksen parantamisen keinoiksi mainittiin esimerkiksi ammatinvalinnanohjaus,
kuntouttava tydtoiminta seka paivarytmin kuntoon saaminen eri toimenpiteiden
ansiosta. Myos mielenterveydellisten asioiden kuntoon saaminen seka jannit-
tamisen vdhenemiseen sosiaalisissa tilanteissa mainittiin TYP-asiakkuuden
tavoitteiksi. Haastattelujen perusteella motivaatio TYP-asiakkuutta kohtaan
koetaan hyvéksi ja korkeaksi.

7 POHDINTA

TYP:n kaltaisiin palveluihin suhtaudutaan yleisella tasolla melko kriittisesti.
Esimerkiksi keskustelupalstat ovat tdynna kirjoituksia pakottamisesta ja tyott6-
mien noyryyttamisesta. Ei siis tullut yllatyksena, ettd osalla haastateltavista oli
ollut negatiivisia ennakkokasityksia TYP:sta. Tutkimukseni kuitenkin todisti,
ettd asia on toisin, mik&a oli mielenkiintoista huomata. Suurin osa haastatelta-
vista kertoi TYP-asiakkuuden olevan myodnteinen asia, eika kukaan haastatel-
tavista kokenut, ettd hanté olisi pakotettu mihinkaan. Satakunnan TYP:n ty6n-

tekijat saivat vain positiivista palautetta.

Tutkimuksestani kavi ilmi, ettd moni haastateltavista ei tiennyt missa he ovat
asiakkaana. Jotkut haastateltavat eivat tiedostaneet eroa TE-toimistoon ja jot-
kut tiesivat missa ovat asiakkaana, mutta palvelun tarkoitusperéat olivat hama-
ran peitossa. Olisi mielestani tarkeaa, etta asiakkaalle selitettaisiin ymmarret-
tavasti ja selkeasti mihin palveluun hanta ollaan ohjaamassa. Se voisi mahdol-

lisesti vahentaa jannittdmista ja ennakkoluuloja.
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Teemahaastattelu oli kohderyhmé&a ajatellen oikein toimiva aineistonkeruume-
netelmé. Jos voisin nyt tehda jotain toisin, antaisin haastateltaville haastatte-
lukysymykset etukéateen, jotta he voisivat perehtya niihin tarkemmin. Ongel-
mana nimittain oli, etta kaikki haastateltavat eivat osanneet vastata kysymyk-
siin tai vastasivat niihin hyvin suppeasti tarkentavista kysymyksista huolimatta.
Jos haastateltavat olisivat tienneet kysymykset etukéteen ja saaneet pohtia

rauhassa vastauksia, tulokset olisivat saattaneet olla monipuolisempia.

Opinnaytetydssa haastavinta olivat kokonaisuudessaan haastattelut, aina so-
pivien haastateltavien 10ytymisesta haastattelujen toteuttamiseen. Tutkimuk-
seni kohderyhma oli rajattu uusiin asiakkaisiin, joita ei haastattelujen toteutus-
hetkella ollut kovinkaan montaa. Lisaksi osa asiakkaista kieltaytyi tutkimuk-
seen osallistumisesta tai jatti vastaamatta yhteydenottoihin. Tama on kiinnos-
tava yksityiskohta tutkimuksen tuloksia pohdiskellessa. Miten tutkimukseen
osallistumisesta kieltaytyneet olisivat vastanneet haastattelukysymyksiin?
Haastatelluista asiakkaista |&hes Kkaikilla oli korkea motivaatio TYP-

asiakkuutta kohtaan, mutta olisiko tilanne tallin toinen?

Vaikka koin haastattelujen olevan haastava osa opinnaytetyoprosessia, koen
oppineeni niista paljon. Aineistoa keratessani sain tarkeaa kokemusta haas-
tatteluista. Haastattelutaito on sosiaalialan tyossa tarkeaa esimerkiksi asiak-
kaan palvelutarvetta kartoittaessa. Koen, ettd opinnaytetyon tekeminen antoi
minulle tarkedd kokemusta tasta aiheesta ja niiden pohjalta pystyn myés ke-

hittdmaan itseani haastattelijana.

Opinnaytetyoprosessi vei kokonaisuudessaan paljon aikaa. Prosessi alkoi ke-
vaalla 2017, jolloin myds opinnaytetydn aihe varmistui. Uudessa tyopaikassa
aloittaminen toi omat haasteensa aikatauluihin, jotka venyivat alkuperaisesta
runsaasti. Lisaksi koin nain laajan projektin toteuttamisen yksin haastavaksi.
Vaikka opinnaytetyoprosessi nayttaytyikin melko haastavana, on se silti opet-
tanut minua paljon esimerkiksi itsensa johtamisessa, joka on jatkossa yksi ke-

hityskohteeni.
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Koen saaneeni taman opinnaytetyon toteutuksen kautta varmistuksen siita,
ettd dialoginen asiakasty® on hyvin tarke&é. Asiakkaat odottavat ja tarvitsevat
palvelulta loppujen lopuksi hyvin yksinkertaisia asioita: sitd, etta heita kuunnel-
laan, ja heidan asioistaan ollaan aidosti kiinnostuneita. Tyoskentelen talla het-
kelld itsekin nuorten ja nuorten aikuisten parissa, joten aion toteuttaa tata myos

omassa tydssani.

Paatin valita tutkimuksen aiheeksi aiheen, joka tuntui minusta tarkeélta ja tar-
peelliselta toteuttaa. Sellaisena pidan tutkimustani vielakin sen valmistuttua, ja
toivon, etta siita tulee olemaan hyotya myos muille. Itse pidan asiakaslahtoi-
syytta erittain oleellisena palvelun onnistumisen kannalta, ja asiakaslahtoisyy-

den kehittaminen onnistuu vain kysymalla asiakkaiden mielipiteita.
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LITE 1

Haastattelulupalomake

Olen sosiaalialan opiskelija Satakunnan ammattikorkeakoulusta. Opinnaytetyoni aihe
on "Nuorten asiakkaiden ajatuksia ja odotuksia tydllistymista edistivan monialaisen
yhteispalvelun asiakkuudesta". Haastattelun avulla selvitan, mité odotuksia ja ajatuk-
sia haastateltavalla TYP:n asiakkuudesta on. Opinnaytetydni tilaajana on Satakunnan
TYP. Opinnaytetydn raportti julkaistaan Theseus -internetsivustolla.

Haastattelusta saatavan materiaalin kasittelen luottamuksellisesti. Haastateltavan an-
tamia vastauksia ei jalkikateen pystytad yhdistamaan haastateltuun henkil6én. Myos-
k&éan haastateltavan nimi ei tule julki missaan opinnaytetydn vaiheessa. Haastattelun
vastaukset eivat tule TYP:n henkilokunnan tietoon. Tutkimusaineisto havitetaan tutki-

muksen valmistumisen jalkeen.

Anu Lindfors

anu.lindfors@student.samk.fi

Allekirjoittamalla taméan lomakkeen annan luvan kayttaa haastattelussa antamiani
vastauksia opinnaytetydssa. Tiedan, etta opinnaytetyd tulee olemaan julkinen. Olen
tietoinen siita ettei minua voida tunnistaa valmiista opinnaytetyésta. Annan mydos lu-
van haastattelun aanittdmiseen ja olen saanut tietooni, etta nauhoite tuhotaan opin-
naytetyon valmistuttua. Osallistun haastatteluun vapaaehtoisesti. Voin halutessani

keskeyttaa opinnaytetyéhon osallistumisen milloin tahansa.

Paikka ja aika

Allekirjoitus



LIITE 2

Haastattelukysymykset:

1. Asiakkaan tyo- ja koulutushistoria

- Millainen pohjakoulutus sinulla on?

- Kuinka paljon sinulle on kertynyt tydkokemusta?
- Millaista tyota olet tehnyt?

2. Asiakkaan palveluprosessi ennen haastattelua

- Kuinka kauan olet ollut tyottémana?

- Misté sinut ohjattiin TYP:uun?

- Missé asioit ennen TYP:a? Mita palveluja tarvitsit?

3. Asiakkaan ajatukset TYP-asiakkuudesta

- Tiesitkd mika TYP on?

- Mita ajattelit, kun sinut ohjattiin TYP:n asiakkaaksi?

- Milt& tuntui tulla TYP:uun ensimmaisen kerran?

- Mita ennakkokasityksia sinulla oli TYP:sta?

- Kuuluuko sinun mielestasi olla TYP:n asiakas? Miksi/miksi ei?
- Millainen olo sinulle on jaanyt tyontekijéiden tapaamisesta?

- Oletko jattanyt aiemmin saapumatta varatulle ajalle? Jos olet, niin miksi?

4. Odotukset TYP- asiakkuudesta ja odotukset itsea kohtaan asiakkuuden ai-
kana

- Millaista palvelua odotat TYP:lta?

- Kuinka tiivista yhteydenpitoa TYP:n kanssa odotat?

- Miten toivot TYP-asiakkuuden vaikuttavan elamaasi?

- Millaisia tavoitteita sinulla on TYP-asiakkuuden suhteen?

- Mit& odotat itseltési TYP-asiakkuuden aikana?

- Millaiseksi koet motivaatiosi TYP-asiakkuutta kohtaan?



