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THVISTELMA

Opinnaytetyomme tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden kokemuksia vélitystilipalvelusta palvelun
kehittdmiseksi. Vélitystili on Helsingin sosiaaliviraston tarjoama vapaaehtoinen palvelu asiakkaille,
joilla on jatkuvia taloudenhallinnan ongelmia. Valitystilille voidaan vélittdd asiakkaan tuloja, joista
sosiaalivirasto maksaa asiakkaan kuluja sopimuksen mukaan. Opinndytetydomme l&htokohtana oli
yhteistybkumppanimme Ladntisen sosiaaliaseman tarve tuoda esiin asiakkaiden n&kokulmaa ja
kokemuksia, joiden pohjalta kehittdmistyotd voidaan lahted tekemé&an. Tutkimme, miten palvelu
vaikuttaa asiakkaiden kokemuksen mukaan voimaantumiseen, joka on aikuissosiaalityon tavoite, seka
minkalaiseksi asiakkaat kokevat asiakassuhteen vuorovaikutuksen. Lisdksi selvitimme, mika
valitystilissa toimii ja mité tulisi kehitt&a.

Opinndytetyémme on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksemme teoreettisena viitekehyksena kaytimme
voimaantumista, jota tadydensimme eldménhallintaa ja asiakassuhteen vuorovaikutusta késittelevilla
teorioilla. Tutkimusmenetelmand kéytimme teemahaastattelua. Teemahaastattelurungon kokosimme
teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Aineiston analyysimenetelménd k&ytimme teemoittelua.

Tulosten mukaan valitystilipalvelu kokonaisuutena mahdollistaa asiakkaan voimaantumista, mutta
sithen sisaltyy my6s voimaantumista estavid osatekijoitd. Valitystilin koettiin tuoneen helpotusta ja
varmuutta arkeen ja rahankayttoon sekd huolettomuutta ja vapautta. Kaikki haastateltavat kokivat
valitystilin hyodylliseksi, toimivaksi ja tarpeelliseksi palveluksi. Asiakassuhteen koettiin sisdltavén
voimaantumista tukevaa molemminpuolista luottamusta, ymmarrysta ja kannustusta. llmapiiri koettiin
hyvéksi, ja asiakkaat kokivat saavansa tukea ja ohjausta tarvittaessa.

Voimaantunut ihminen asettaa itselleen tavoitteita, joiden avulla hdn haluaa saavuttaa p&d&dméaéariaan.
Uusia tavoitteita ja pddmadrid ei asiakkuuden aikana ole syntynyt. Tastd voidaan paatelld, ettd
nykyisessa muodossaan valitystili tukee asiakasta raha-asioiden hoidossa vain rajallisesti. Palvelua
voitaisiin kehittd4 niin, ettd asiakasta tuettaisiin asettamaan tavoitteita, joiden paamaarana on raha-
asioiden itsendinen hoitaminen tulevaisuudessa. Mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla, miten
asiakkaan voimaantumista voidaan tukea tdman saavuttamiseksi.
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ABSTRACT

The aim of this study was to find out what kind of experiences customers had about the voluntary
transmittance account service. Transmittance account is a voluntary service which is provided by
Helsinki City Social Services Department. It is for customers who constantly need help and support
with their personal financial matters. Customers™ social benefits and incomes can be transferred to the
transmittance account. The Social Service Department takes care of the payments according to the
contract that has been signed between the customer and the Social Services Department. Our partner in
this final project was the Western Social Station. The purpose of this project was to collect information
about the transmittance account service from customers™ point of view, how the service impacts the
customers™ self-empowerment experiences, how they experienced the interaction with social workers
during their customer relationship and which parts of the service were effective and which parts need to
be developed further. The Western Social Station will use the results to develop their services.

Our final project was a qualitative study. We used theme interview as our study method. The theoretical
context used in this study was gathered from the theories of empowerment and customer relationship
interaction. The themes of the interviews were based on the knowledge about the transmittance account
along with the theoretical context and the data was analysed according to the themes.

The results showed that the transmittance account increased self-empowerment but it also had
disempowering elements. According to the customers the transmittance account brought them feelings
of relief and freedom and reduced stress. They gained more confidence to deal with financial issues. All
customers felt that the service was useful, necessary and that it worked well for them. Customer
relationship seemed to contain trust, understanding, encouragement and a warm atmosphere. Customers
felt that they could get support and guidance when they needed it. During the customer relationship no
new aims or well defined goals were set.

As a conclusion we can say that the service supports customers™ empowerment on some level that
belongs to the financial matters only. The service could be developed further to strengthen customers’
future independency and control over their own financial issues during the service period. That way an
interesting topic for further research could be “How to support customers to achieve independent
control of their financial issues during the transmittance account service”.

Keywords

transmittance account, empowerment, interaction of customer relationship




SISALLYS

1 JOHDANTO
2  TOIMINTAYMPARISTO
2.1 Lantinen sosiaaliasema
2.2 Valitystili
3 ASIAKASTYON VUOROVAIKUTUS
3.1  Tuki ja kontrolli asiakastydssa
3.2 Vuorovaikutusorientaatiot
4  VOIMAANTUMINEN
4.1  Voimaantumisen osaprosessit
4.2 Voimaantunut ihminen
4.3  Voimaantuminen koherenssintunteena
4.4  Eldamanhallinta
5 TUTKIMUSTEHTAVA JA -KYSYMYKSET
6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
6.1  Tutkimuksen teoreettinen perusta
6.2  Teemahaastattelu menetelména
6.3  Haastateltavat
6.4  Aineiston analyysin kuvaus
7 TULOKSET
7.1 Voimaantuminen
7.2 Vuorovaikutus
8 JOHTOPAATOKSET
9 LUOTETTAVUUS
10 POHDINTA
LAHTEET
LITTEET 1. Teemahaastattelurunko
2. Tutkimuskutsu

3. Suostumuslomake

©O© O O B~ N N N P

W oWwWwN RN N NN R B B B R R R R e
® W N © OO NN O © ® N N A W N L O



1 JOHDANTO

Teemme opinndytetydomme Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Lantiselle sosiaa-
liasemalle. Aiheenamme on Lé&ntisen sosiaaliaseman vélitystiliasiakkaiden kokemuksia
valitystiliasiakkuudesta. Tutkimusaihe on l&htdisin tyoeldmén tarpeesta saada tutkimus-
aineistoa ja tietoa koskien valitystilig ja vélitystiliasiakkuutta. Aiheen valintaan on vai-

kuttanut myo6s kiinnostuksemme tutkia asiakkaan kokemuksia saamastaan palvelusta.

Valitystili on Helsingin sosiaaliviraston aikuisten vastuualueen sosiaalisen- ja taloudel-
lisentuen tarjoama palvelu asiakkaille, joilla on vaikeuksia rahankayton hallinnassa. Va-
litystilipalvelussa korostuu vapaaehtoisuus. (Makiniemi - Immonen 2009.) Tyomme
tavoitteena on tuottaa tietoa valitystilipalvelun kehittamiseksi. Asiakasnékdkulman esiin
tuominen on tarkeétd, jotta palvelu edistdisi mahdollisimman hyvin asiakkaan etua. Ta-
voitteena on erityisesti selvittad kokemuksia siit4, miten he kokevat vélitystilipalvelun

vaikuttavan heidén elamaénsa.

Kartoitimme yhdessé Lé&ntisen sosiaaliaseman sosiaaliohjaajien ja valitystilihoitajien
kanssa, minkalainen tutkimustieto on tarpeen. Pohdinnan tuloksena paadyimme siihen,
etta on tarpeen korostaa asiakkaan nadkokulmaa. Téaten opinndytetydmme aiheeksi tés-
mentyi asiakkaiden kokemukset valitystiliasiakkuudesta. Opinndytetydomme palvelee
suoraan Lantisen sosiaaliaseman henkilokuntaa, mutta my6s muita sosiaaliasemia, jotka
tarjoavat vélitystilipalvelua. Tarkeimmat hyodynsaajat ovat kuitenkin asiakkaat, joiden
saamaa palvelua pyritdan kehittaméaan. Valitystiliasiakkaiden kokemuksia ei ole kartoi-
tettu aikaisemmilla tutkimuksilla. Asiakkaan ndkdkulman huomioimiseksi, on tarkeéda

saada tutkimustuloksia asiakkaan nédkokulmasta.

Opinnayteydmme on laadullinen tutkimus. Tutkimuskysymyksemme ovat: Miten asiak-
kaat kokevat valitystilipalvelun vaikuttavan voimaantumiseen? Mité valitystilipalvelus-
sa on asiakkaiden kokemuksien mukaan tarpeen kehittad ja mita sailyttdd? Minkélaisek-
si asiakkaat kokevat asiakassuhteen valitystilin vastuutyontekijoinin? Kerddmme tutki-
musaineiston haastattelemalla L&ntisen sosiaaliaseman asiakkaita kayttéden tutkimusme-
netelménd teemahaastattelua. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu voimaan-
tumista ja asiakassuhteen vuorovaikutusta kasittelevasta teoriasta seka valitystilia kos-
kevasta tiedosta. Tutkimusaineiston analysoinnissa kdytdmme menetelména teemoitte-

lua.



2  TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Lé&ntinen sosiaaliasema

Helsinki on jaettu neljaan palvelualueeseen, joissa jokaisella alueella on sosiaaliasema
tai sosiaaliasemia. Yksi ndista alueista on lantinen alue, jolla on yksi sosiaaliasema.

Lantinen sosiaaliasema sijaitsee Haagassa. (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2009.)

Lantinen sosiaaliasema on Helsingin sosiaaliviraston aikuisten vastuualueen toimipiste.
Lantiseltd sosiaaliasemalta Helsingin lantisen alueen aikuisvaesto ja lapsiperheet saavat
sosiaaliturvaty6hon ja sosiaaliseen muutostyéhon liittyvid palveluja (Helsingin kaupun-
gin sosiaalivirasto 2009).

Sosiaaliaseman sosiaaliturvatyolla tarkoitetaan muun muassa taloudellista tukea. Talou-
dellinen tuki, jota sosiaaliasemilla myodnnet&én, on toimeentulotuki. Sosiaalinen muu-
tosty0 on erilaisten ratkaisujen ja tulevaisuuden suunnittelua yhdessé vastuutyontekijan

kanssa. (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2009.)

Vastuutyontekijat Lantisella sosiaaliasemalla méaaraytyvat asiakkaan asuinalueen ja ian
mukaan. Poikkeuksena ovat uudet asiakkaat, jotka ohjataan uusien asiakkaiden tiimiin.
Talloin tehdadn palvelutarpeenarviointi, jonka jalkeen asiakkaat saavat jatko-ohjausta
omien tarpeidensa mukaisesti. Palvelutarpeenarvioinnin jalkeen asiakkaat siirtyvat

oman asuinalueen ja idn mukaiseen tiimiin. (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto 2009.)

2.2 Vilitystili

Valitystili on Helsingin sosiaaliviraston tarjoama palvelu asiakkaille, joilla on jatkuvia
taloudenhallinnan ongelmia. Sosiaaliviraston vélitystilille voidaan valittad asiakkaan
saama etuus tai tulo silloin, kun asiakas ei itse pysty huolehtimaan rahavaroistaan siten,
ettd toimeentulo on turvattu. Valitystilille voidaan vélittdd esimerkiksi asiakkaan elake-

tulo vuokranmaksun turvaamiseksi. (Mékiniemi - Immonen 2009.)

Valitystili on asiakkaalle vapaaehtoinen tukimuoto. Asiakkaalle voidaan esittda valitys-
tili vaihtoehtoa esimerkiksi silloin, jos asiakas elamiseen riittavista tuloista huolimatta
hakee toistuvasti toimeentulotukea siksi, ettd han ei kykene hoitamaan taloudellisia asi-

oitaan. (Peiponen - Palviainen 2009:2.) Taman kaltaisessa tilanteessa on perusteltua kar-
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toittaa laajemmin, ettd hyotyyko asiakas vélitystilista, vai olisiko asiakkaalle tarpeen
hakea edunvalvojaa (Méakiniemi - Immonen 2009).

Edunvalvonnan hakeminen tulee kyseeseen silloin, kun henkild ei itse pysty huolehti-
maan taloudellista asioistaan. Edunvalvojan tehtdvand on hoitaa sairauden, alaikaisyy-
den tai vamman perusteella padmiehensa taloudellisia asioita. Ké&rajaoikeus voi maarata
edunvalvojan niissa tapauksissa, kun hakija ei itse ymmarrd, mit4 edunvalvojan maa-
rddminen tarkoittaa. Henkilon toimintaoikeutta voidaan rajoittaa kardjaoikeuden p&atok-
selld silloin, kun henkild toimii edunvalvojan ohjeistuksesta huolimatta oman etunsa
vastaisesti. Kardjdoikeus voi méaérata edunvalvojan tahdonvastaisesti. (Maistraatti
2010.) Vélitystili puolestaan perustuu vapaaehtoisuuteen, joten henkilon taloudellisten
asioiden turvaamista ei voida varmistaa valitystillin avulla silloin, kun henkil6 sitg itse

vastustaa.

Varojen valittamiseksi sosiaaliviraston valitystilille tulee laatia hakemus etuuden tai tu-
lon maksajalle. Maksajana voi olla esimerkiksi Kansanelékelaitos, jokin tydelakelaitos
tai vastaava. Hakemus tdytetdadn yhdessé asiakkaan kanssa. Kun Kansaneldkelaitos tai
tyoeldkelaitos on tehnyt p&atoksensa etuuden maksamisesta sosiaalilautakunnalle, teh-
daén etuuden saajalle valitystilipaatos. Paatos tehdéan kalenterivuoden loppuun asti ja
mahdollinen jatkop&&tods tehdaédn edellisen pééatoksen loppuessa. P&atds tehdééan yhdessa
asiakkaan kanssa ja asiakkaalta varmistetaan, haluaako asiakas jatkaa palvelua. (Mé&ki-

niemi - Immonen 2009.)

Asiakas voi purkaa valitystilipaatoksen milloin tahansa, koska valitystili on asiakkaalle
vapaaehtoinen tukimuoto. Poikkeuksena ovat Kansanelékelaitoksen myontamat etuudet,
koska Kelan etuuksien valitykseen ottamisesta ei tarvita etuudensaajan suostumusta sil-
loin, kun asumisen turvaaminen on mahdollista valitystilin avulla. (Makiniemi - Immo-
nen 2009.)

Sosiaalivirasto maksaa asiakkaan menoja valitystilivaroista sopimuksen mukaan. Sopi-
mukseen voi sisaltyd esimerkiksi vain vuokranmaksu, jonka jalkeen jadvat tulot valite-
taan asiakkaan omalle kayttdtilille. Sopimuksen mukaan asiakkaan elamanhallintaa voi-
daan tukea my®6s niin, ettd rahavarat maksetaan esimerkiksi viikoittain pienissa erissa
asiakkaan omalle kayttotilille. Varojen valitys perustuu sopimukseen, jonka laatii asia-
kas, vastuu sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja sekd nimetty valitystilinhoitaja yhdessé.

(Mé&kiniemi - Immonen 2009.)
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Valitystilihoitaja on toimistosihteeri, joka hoitaa asiakkaan vélitystililla olevien varojen
maksuliikenteen. Asiakas voi esimerkiksi sopia vélitystilihoitajan kanssa valitystililta
maksettavista laskuista. Sosiaalityontekijé tai sosiaaliohjaaja sek& asiakas voivat yhdes-
sé& tehda suunnitelman, jonka perusteella voidaan suunnitella asiakkaan taloudenhallin-
taa. Vélitystililtd voidaan asiakkaan halutessa lyhentda velkoja tai maksaa laskuja, jotka
asiakas haluaa maksettaviksi. Sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja tapaa asiakasta tar-
peen ja suunnitelmien mukaisesti. Vastuusosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja tapaa
asiakasta my6s muissa merkeissd, kuten esimerkiksi sosiaalisen tuen ja toimeentulotuen

merkeissé. Valitystilihoitaja voi osallistua tapaamisiin. (Mé&kiniemi - Immonen 2009.)

3 ASIAKASTYON VUOROVAIKUTUS

Siitonen (1999:143) kuvaa voimaantumisen osaprosessina kontekstin pitavan sisallaan
hyvaksynnan, arvostuksen, luottamuksen, ilmapiirin, toimintavapauden, autenttisuuden,
yhteistoiminnan ja tasa-arvon. Puhuttaessa tdmankaltaisista teemoista, emme voi ohittaa
asiakassuhteeseen liittyvaa laajempaa ymmarrystd. Tatd ymmarrystd jdssenndmme asia-
kastyon vuorovaikutukseen liittyvan teoriaan avulla. Olemme valinneet ndkokulmaksi

tuen ja kontrollin sek& vuorovaikutusorientaatiot.

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvéé sosiaali-
huoltoa ja hyvad kohtelua ilman syrjintd4. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei ha-
nen ihmisarvoaan loukata sek ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttdan kunnioi-
tetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset,
mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet sek& hanen &idinkielensa ja kulttuuritaustansa.
(Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 4 8)

Vélitystilipalvelu on tekninen tukimuoto, mutta se pitaa sisalladn myos asiakastapaami-
sia seké sosiaalista tukea. Koimme merkittavaksi tutkia palvelun sisaltdméé asiakassuh-
teen vuorovaikutusta laajemmin, koska se on olennainen osa sosiaalialan asiakasty6ta
sekd vélitystilipalvelua. Sosiaalityon asiakkaalla on jo sosiaalilainsdddannon perusteella

oikeus tulla kuulluksi ja kohdatuksi.

Kuntien aikuissosiaalitytssa pyritd&n asiakkaan aktivointiin. Ty6n tavoitteena on asiak-
kaan voimaantuminen, eldménhallinta ja osallisuus yhteiskunnasta. Asiakkaan odote-
taan osallistuvan aktiivisesti erilaisten suunnitelmien tekoon. Nain pyritddn saamaan

asiakas sitoutumaan suunnitelman toteuttamiseen. (Juhila 2008b:53-55.) Vlitystilipal-
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velu on yksi osa kuntien tarjoamaa aikuissosiaalityotd. Taméan perusteella voidaan aja-
tella, ettd valitystilin tavoitteena on asiakkaan voimaantuminen, elaménhallinnan vah-
vistaminen ja osallisuus. Asiakasty6td ja suunnitelmien laatimista toteutetaan asiakasta-
paamisissa, joten tarkastelemme seuraavaksi asiakastyonvuorovaikutusta osana kuntien

tarjoamaa aikuissosiaality6ta, toisin sanoen osana vélitystilipalvelua.

3.1 Tuki ja kontrolli asiakasty6ssa

Sosiaalityon tehtdvénd on auttaa asiakasta. Tyontekijan tehtdviin kuuluu tukemisen li-
séksi kontrollin harjoittaminen (Jokinen 2008:110). Jokinen (2008:115) on tutkinut, mi-
ten sosiaalityontekijat médrittelevat tuen ja kontrollin aikuissosiaalitytssa. Aineiston
pohjalta Jokinen on méaritellyt tukea tydmenetelménd, asiakkaan kohtaamisena ja asi-

anajona. Asiakkaan ja tyontekijan vélinen suhde maarittyy ndissa eri tavoin.

Kun tuesta puhutaan tyémenetelménd, asiakas on tuen kohteena ja tyontekijalla on ak-
titvinen rooli tyon eri vaiheissa. Asiakkaan ja tyontekijan vélille muodostuu ammatilli-
nen auttamissuhde. Tuki kohtaamisena edellyttdd tyontekijaltd pyrkimystd ymmaértaa
asiakkaan tilannetta. Tyontekijan tulee pysahtyd kuuntelemaan. Asiakas on keskeisessa

asemassa. Kun puhutaan tuesta asianajona, asiakas on vahemmiston edustaja, jota tyon-

Tuen antaminen voi ilmentyd monilla eri tavoilla. Tuki voi olla taloudellista tukea, neu-
vontaa, ohjausta tai palveluiden tarjoamista. Tuen antamisen eri muotoja yhdistavét aina

suunnitelmallisuus ja vélineellisyys. (Jokinen 2008:115.)

Kuten sanottua, tuki voidaan ndhdd asiakkaan kohtaamisena. Talloin pyritdan ir-
taantumaan kontrollista, korostuneesta tavoitteellisuudesta ja vélineellisyydestd. Tyon-
tekijan pyrkimyksend on ymmarta4 asiakasta ja kohdata hanet avoimesti ja ilman mora-
lisointia. Tuettavan henkildn asema on korostunut, kun tuki on asiakkaan kohtaamista.
(Jokinen 2008:117-118.)

Tuella asianajona tarkoitetaan kdytannossa asiakkaan puolella asettumista asiakassuh-
teessa. Tyontekijé ajaa asiakkaan asiaa ja puhuu asiakkaan puolesta. Tyontekija puolus-
taa heikkoja, koska sosiaalityon asiakkailta voi puuttua sellaisia taitoja ja tietoja, joita

omien oikeuksia varmistaminen edellyttd4. Tassé orientaatoissa asiakkaan sijasta puhu-
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taan myos alistetun vahemmiston edustajasta. Kontrolli ei kohdistu asiakkaaseen vaan
muihin tahoihin ja tekijoihin. (Jokinen 2008:118-119.)

Sosiaalityontekijat méaarittivat Jokisen (2008:119-120) tutkimuksessa kontrollin olevan
tarkkailua, tietojen varmistamista ja seurantaa. Tyontekijalla on valta kontrollin harjoit-
tamiseen, jolloin asiakkaan ja tyontekijan suhde maarittyy hierarkiseksi. Kontrolli saat-
taa pahimmillaan tuoda epdluottamusta asiakkaan ja tyontekijan valiseen suhteeseen.
Jokinen jakaa tutkimuksensa perusteella kontrollin organisaattoriseksi valttamattomyy-
deksi, asiakasprosessiin liittyvéksi seurannaksi ja asiakkaan itseséatelyksi.

Kontrolli voi olla organisatorinen valttamattomyys. Esimerkiksi toimeentulotukea
myOnnettéessa jaetaan yhteiskunnan varoja, jolloin jakamiseen liittyy sdantoja, jotka
tuovat tyohon mukaan kontrollin elementteja. Jarjestelmé sanelee ehdot, joihin tyonteki-
jan tulee sitoutua. (Jokinen 2008:120-122.)

Kontrolli ndhdd&dn myds ammatilliseen asiakastyohon liittyvana seikkana. Kontrolli il-
menee talloin tavoitteiden seurantana, asiakkaan toiminnan tarkkailuna ja hanen anta-
miensa tietojen varmistamisena. Asiakassuhteen roolijaon mukaan asiakas on talloin
tarkkailun ja toimenpiteiden kohde. Kontrolli nghd&an talléin kuitenkin toimivan lopulta
asiakkaan parhaaksi. (Jokinen 2008:120-122.)

Kontrolli voi ilmentyd my0s asiakkaan itsesaatelynd. Tama liittyy sosiaalityon rooliin
sosialisaatiossa, normaaliuden maarittdmisessa ja tuottamisessa seké identiteetin raken-
tamisessa. Talloin kontrolli ilmenee huomaamattomana ohjailuna ja moraalisena ohjeis-
tamisena. Tall4 pyritadn asiakkaan “oikeanlaiseen” muutokseen. (Jokinen 2008:125-
126.)

3.2 Vuorovaikutusorientaatiot

Monkkonen jakaa asiakassuhteen vuorovaikutuksen kolmeen erilaiseen vuorovaiku-
tusorientaatioon. N&m& ovat asiantuntijakeskeinen, asiakaskeskeinen ja dialoginen
orientaatio. Asiantuntijakeskeisessa orientaatiossa ty0td ohjaavat asiantuntijan ja jarjes-
telmén tavoitteet ja ndkemykset. Vuorovaikutusta ohjaavat padasiassa tyontekijan tul-
kinnat ja tyontekijalla on tieto asioiden ja ilmididen merkityksista seka niiden vaikutuk-
sista asiakkaan toimintaan. Tyontekijan tehtavané on avata nama merkitykset asiakkaal-

le, jonka tulee tiedostaa ja tunnustaa omat ongelmansa, jotta tyoskentelyssa voitaisiin
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edeté kohti ongelmien ydint4. Tyontekijalla voi myos olla valta paattad, miten tyosken-
telyssa edetédén. Asiantuntijakeskeisyys voi ndyttaytyd asiakaskeskusteluissa muun mu-
assa asiakkaan esittdmien ongelmakohtien ja h&dnen mielestdén tarkeiden asioiden si-
vuuttamisena, asiantuntijan tekemind johtopaétoksind ja neuvojen antamisena. (Monk-
konen 2002:53-54, Monkkénen 2007:55,38.)

Asiakastyon vuorovaikutustilanteista tehdyissé tutkimuksissa on havaittu, ettd tyonteki-
ja saattaa sivuuttaa asiakkaan esittdméat ongelmakohdat. Tyontekij& saattaa méaéaritella
asiakkaan tilanteen liian nopeasti ja esittdmattd tarkentavia kysymyksia (Moénkkonen
2007:41).

Monkkonen (2007:57-58) kuvaa asiantuntijakeskeisyyttd paihdehoitoyksikdssa tehdyn
tutkimuksen kautta. Tutkimuksessa asiakkaat kuvasivat toimivaa ja ei toimivaa asiakas-
suhdetta. Asiakkaat kuvasivat asiantuntijavaltaa yksinpuheluna, tyontekijan toimintaa
ohjaavina teorioina, ammattitermien kayttond, rutiinien noudattamisena, vahaisin tie-
doin tehtévind paatelming ja asiakkaan kapasiteetin ylittdvana tiedon ja avun antamise-
na. Asiantuntijakeskeisyys nékyi asiakkaiden mielesta tilanteissa, joissa tyontekija ei
aidosti kuuntele, madrittelee asiakkaan ongelmat ja tavoitteet itse ja huolehtii asiakkaan

asioista liikaa.

Asiantuntijakeskeisyys ei ole aina selvasti esilla vuorovaikutuksessa. Se voi siséltya
esimerkiksi asioihin, joista asiakkaalle puhutaan ja tapaan puhua asiakkaalle teorian
kautta. Asiantuntijakeskeisyyden nakyvid muotoja ovat muun muassa pakottaminen,

ké&skeminen ja rajoittaminen. (Monkkdnen 2007:45.)

Monkkodnen (2007:48-50) liittad asioiden vaaristymisen osaksi asiantuntijakeskeisyytté.
Asioiden véaristymistd tapahtuu, kun epdonnistumiset selitetddn muiden ihmisten ja
olosuhteiden aiheuttamiksi ja onnistumisen syyt ovat omissa taidoissa ja ne ovat henki-
I6kohtaisia ansioita. Talloin tyontekija ndkee vuorovaikutuksen olevan asiakkaan on-
gelmien ratkomista ja saa onnistumisista kunnian ja epdonnistuminen on asiakkaan
heikkoutta.

Asiakaskeskeisessa orientaatiossa korostuu Monkkdsen (2002:55-56; 2007:63,81) mu-
kaan asiakkaan oma kokemusmaailma ja tydskentely on asiakkaan tarpeista lahtevaa.
Tyontekijé tukee asiakasta omien asioidensa reflektoimisessa ja voi my6s toimia aktii-

visesti esimerkiksi esittdmalla asiakasta aktivoivia kysymyksid. Asiakaskeskeisyytta
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esiin nostamalla halutaan aktivoida asiakasta oman tilanteensa jasentelyyn ja edistaa
asiakkaan mahdollisuutta vaikuttaa enemman suunnitelmien tekoon. Tyontekija ei valt-

tamatta tuo keskusteluun olleenkaan omia nakemyksiéén tai neuvoja.

Asiakaskeskeisyys saattaa nakyéa tyontekijan vahvana myo6taeldytymisend asiakkaan ti-
lanteeseen, hén kannustaa ja kunnioittaa asiakkaan omia ehdotuksia. Tyontekij4 saattaa
kannustaa asiakasta tdméan kaikissa aikeissa. VVaikeat ja negatiiviset asiat ja tunteet saat-
tavat jaada kaymatté I&pi tai niitd saatetaan peitell4 korostamalla asian positiivisia puo-
lia. Tyontekija ei valttamattd osallistu vuorovaikutukseen aktiivisena osapuolena. Tél-
16in tyontekijdd voidaan kuvata henkilond, joka kuuntelee aktiivisesti tai ymmartéa.
Tyontekijd on kuin foorumi, jossa asiakas voi luottamuksellisesti purkaa tunteitaan ja
tarkastella elamé&énsa. Tama voi johtaa tyontekijan puolelta vastaamattomuuteen tai
neuvottomuuteen. (Mdénkkdnen 2007:64-66, 69, 80.)

Asiakaskeskeisyys nostaa esiin asiakkaan subjektiutta, tilanteen itse maérittelyn ja itse-
méaaraamisen nakokulmia. Asiakkaan tilannetta kuvataan ilman tyéntekijan vahvoja tul-
kintoja. Tyontekija voi olla vuorovaikutuksessa varovainen ja neutraali. Tallin tyonte-

kija ei ole tilanteessa asiantuntija ja vastuullinen toimija. (Monkkénen 2007:83-84.)

Dialogisessa orientaatiossa vuorovaikutus tapahtuu vastavuoroisessa suhteessa, jossa
seka tyontekija, ettd asiakas vaikuttavat. Orientaatiossa korostetaan keskusteluyhteyksi-
en ja tasavertaisen suhteen luomista. Dialogisessa suhteessa pyritdan I6ytdmaan yhtei-
nen ymmarrys tilanteesta, vaikka molemmat osapuolet tulkitsevatkin asioita omista l&h-
tokohdistaan kéasin. Yhteisella ymmarrykselld ei tarkoiteta saamaa mielt4 olemista vaan
uuden alueen loytymistd osapuolten vélilla. (Monkkonen 2002:56-57; Monkkonen
2007:94.)

Dialogisessa suhteessa molemmat osapuolet voivat oppia toiselta. Mielipiteit4 ja asen-
teita ei ole lukittu vaan ne voivat muuttua. Dialogisuuteen kuuluvat avoin kommunikaa-
tio ja suhde, jossa osallistujien vélill4 tapahtuu jotain merkityksellistd. Hyvan suhteen
synnyttyd ajan kanssa, kommunikaation osapuolet voiva testata, haastaa, tarkistaa, ky-
seenalaistaa ja muotoilla uudestaan toisen sanomaa. Dialogiseen vuorovaikutukseen
kuuluu olennaisena osana luottamuksellinen suhde, jolloin toisen ajatuksia ei koeta uh-

kana. Toisen mielipiteitd ja persoonaa kunnioitetaan. (Ménkkonen 2007:89, 92-93.)
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Tietamattomyys on Monkkosen (2007:95) mukaan dialogisessa orientaatiossa mahdolli-
suus. Toinen voidaan kohdata avoimesti, hyvéaksyen taman ndkemykset ja tulevaisuuden

ennakoimattomuus. Osapuolten ei pida luulla tietdvénsa toisen ajatuksia ja tarkoituksia.

4  VOIMAANTUMINEN

Voimaantuminen on R&sésen mukaan ihmisesté itsestaan lahteva persoonallinen, sosiaa-
linen ja henkinen prosessi, jossa ihminen oman eldménsa haltuun ottamalla sek& omien
paamadriensa avulla saa sisdisen voiman tunteen. Sisdisen voiman tunteen avulla, yksi-
16114 on myds mahdollisuus saavuttaa tavoitteitaan. VVoimaantuminen on valttdmaténta
elamén tarkoituksellisuuden kannalta ja siksi sen tulee olla jokaisen oikeus. (R&sénen
2006: 102, 12.)

Opinnaytetytssa tarkastelimme voimaantumista ihmisen henkilékohtaisena prosessina,
jossa pyrimme huomioimaan myds sosiaalisen aspektin ja henkisen prosessin. Tutki-
musaineistossa ja sen keruussa kiinnitimme huomiota voimaantumisen erityispiirteisiin
ja sen l&htokohtiin. Oman nakemyksemme mukaan vélitystili voi toimia voimaantumi-
sen mahdollistajana, mikali asiakas kokee sen avulla hallitsevansa omaa eldmaénsa pa-

remmin tai helpommin ja kokee sen avulla voivansa saavuttaa omia tavoitteitaan.

Voimaantumista voidaan tukea tarjoamalla sitd mahdollistavia ratkaisuja. VVoimaantu-
minen ja muutoksen aikaansaaminen ovat kuitenkin yksilosté itsestédan lahtevié proses-
seja. (Siitonen 1999:117-118.) Opinnaytetydssamme tarkastelimme vaélitystilin roolia
asiakkaan eri voimaantumisen osaprosessien alueilla. L&htokohtana oli tutkia, kokevat-
ko asiakkaat palvelun voimaannuttavana ja ilmeneekd asiakkaiden kokemuksissa voi-
maantumisen osaprosessien kaltaisia elementtejd. Tutkimuksemme perimmaisend tar-
koituksena oli saada tietoa siitd, kokevatko asiakkaat valitystilipalvelun voimaantumista

mahdollistavana ratkaisuna.

Réasdsen mukaan voimaantumista edeltdd aina havahtuminen ja valtaistaminen. Voi-
maantumista edeltdd seuraavan kaltainen prosessi: 1. Ihmisen tila, 2. Havahtuminen, 3.

Valtaistaminen ja 4. Voimaantuminen. (R&sénen 2006:78.)
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Ihmisen tilalla tarkoitetaan ihmisen biologista, sosiologista ja psykologista kohtaloa.
Havahtumisella tarkoitetaan tietoista todellisuussuhdetta elaman aktuaalisissa tilanteis-
sa. Valtaistaminen muodostuu oikeudesta taysivaltaiseen osallistumiseen kaikilla ela-
maén alueilla. Valtaistaminen tarkoittaa R&sédsen mukaan oman péatantavallan ja voima-
varojen parantamista vallan antamisen ja sosiaalisen tuen keinoin. Valtaistamisproses-
siin kuuluu avun saaminen ja pyytdminen hallinnan tunteen saavuttamiseksi. Voimaan-

tuminen taas ilmentyy esimerkiksi hallinnan tunteena. (R&sénen 2006:77-79.)

4.1 Voimaantumisen osaprosessit

Voimaantuminen kasitetddn henkil6kohtaiseksi prosessiksi. Tama henkilokohtainen
prosessi jasentyy ja siihen vaikuttavat voimaantumisen osaprosessit. N&itd osaprosesse-
ja ovat paamaaréat, kyky- ja kontekstiuskomukset ja emootiot. Osaprosessit ovat yhtey-
dessd toisiinsa ja ndma voivat lisatd henkilokohtaista voimaantumista. (Siitonen
1999:116-119, 157-161.)

Paamaarat ovat uskomuksia toivotusta tai ei-toivotuista tiloista, joihin ihminen pyrkii tai
joita ihminen eldmassddn haluaa vélttdd. Paamaarat osaprosessissa keskeisid teemoja
ovat arvot, vapaus seké toivotut tulevaisuuden tilat. Arvot vaikuttavat kiintedsti ihmisen
asettamiin tavoitteisiin. Tavoitteet kuvaavat ihmisen arvoja. Vapaus asettaa omat paa-
maarét vaikuttavat olennaisesti voimaantumiseen, ihmisen tulee saada vapaasti asettaa
omat pddméransd, jotta han voi saavuttaa voimaantumisen, koska voimaantuminen on
henkilokohtainen prosessi. Havahtunut ihminen I&htee rakentamaan padmaaridén omien
tulevaisuuden unelmiensa ja toivotun tulevaisuuden tilan pohjalta. (Siitonen 1999: 119-
129.)

Kykyuskomukset tarkoittavat ihmisen uskoa omiin kykyihinsa ja mahdollisuuksiinsa.
Kykyuskomuksiin sisaltyvat minédkasitys, itseluottamus ja itsearvostus, vastuu seka te-
hokkuuskokemukset. Voimaantumisen kannalta on olennaista, ettd ihminen uskoo
omiin kykyihinsa ja luottaa itseensd. Mindkésitys vaikuttaa voimaantumiseen, koska
ihmisen késitys itsestddn on yhteydessa siihen, millaisia odotuksia hanelld on tulevai-
suuden suhteen. Onnistumisen kokemukset lisdavét itseluottamusta. Toimintaymparisto
vaikuttaa itseluottamuksen kehittymiseen. ltseddn arvostavan ihmisen itsetunto ja itse-
luottamus paranevat, jolloin sisdinen voimantunne vahvistuu ja ihminen voimaantuu.
Kokemukset omasta tehokkuudesta ja omista kyvyisté vaikuttavat ihmisen tekemiin va-

lintoihin ja siihen, kuinka paljon ihminen jaksaa ponnistella kohdatessaan vastoin-
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kédymisia. Miké&li ihminen uskoo kykyihinsé ja kokee olevansa tehokas, kestdd hén
enemman my0s vastoinkdymisia padmadréa tavoitellessaan. Henkilokohtainen vas-
tuunottaminen ja voimaantuminen liittyvat toisiinsa. Erilaisten roolien ja tehtavien kaut-
ta ihminen voi ottaa vastuuta. Itsedan arvostava ja omiin kykyihinsg uskova ihminen voi

ottaa vastuun omien padmadriensa saavuttamisesta. (Siitonen 1999: 129-143.)

Kontekstilla tarkoitetaan ympéristda. Kontekstiuskomukset ovat ihmisen arvioita ympé-
ristostdén. Olennaista on, miten ihminen kokee ymparistonsa mahdollistavan pddmaéri-
en saavuttamisen. Kontekstiuskomuksiin liittyvat hyvéaksyntd, arvostus, luottamus, il-
mapiiri, toimintavapaus, autenttisuus seka yhteistoiminta ja tasa-arvoisuus. Hyvéksyva
ilmapiiri lisd4 ihmisen voimavaroja. llmapiirin ollessa turvallinen ja avoin on voimaan-
tuminen helpompaa. Voimaantuminen edellytt4dd molemminpuolista luottamusta ja ar-
vostusta. Thminen voi arvioida turvallisessa ilmapiirisséd pdamaéariadn ja keinojaan saa-
vuttaa niitd. Toimintavapaus on ihmisen voimavarojen vapautumisen kannalta tarke&a.
Oman toiminnan ohjaaminen, eli toimintavapaa ihminen sitoutuu ja motivoituu omiin
paamaariinsa. (Siitonen 1999: 141-155.)

Emootiot vaikuttavat kyky- ja kontekstiuskomusten muodostumiseen. Ihmisen toiveik-
kuus ja positiivinen emootio ovat olennaisia tekijoita, jotka liittyvat voimavarojen va-
pautumiseen. Emootioihin kuuluvat seuraavat voimaantumisen kannalta merkittavat né-
kokulmat: S&atelevd ja energisoiva toiminta, positiivinen lataus, toiveikkuus, onnistu-

minen ja epdonnistuminen seka eettisyys. (Siitonen 1999:151-157.)

4.2 Voimaantunut ihminen

Ihminen on voimaton, mikali h&dnen tarpeensa, ympariston vaatimukset ja toimintamah-
dollisuudet eivat vastaa toisiaan. Voimaantuminen mahdollistaa yksiloille ja yhteisoille
oman ja muiden eldméan laadun parantamisen. (Résanen 2006:50; Adams 2008:17.)
Adamsin (2008:4) mukaan ammattilaisten ty0 saattaa olla voimaantumista estavéa tai
jopa tuottaa voimattomuutta, mik&li voimaantumisen tarvetta ja palveluiden siséltéa

maadrittavat vain tyontekijat ja asiakkaan dani jaa kuulumattomiin.

Voimaantumisen osatekijoita ovat paddméaéarat, kykyuskomukset, kontekstiuskomukset ja
emootiot. Ne liittyvat keskeisesti voimaantuneen ihmisen méaaritelméan. Ihminen ha-
vahtuu ja suhtautuu eri tavalla edelld mainittuihin osatekijoihin. Rasanen (2006) kuvaa

seuraavasti havahtumista, joka tapahtuu eri voimaantumisen osaprosessien vaiheissa:
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Paamaariin havahtuessa ihminen valitsee tietoisesti arvonsa, padmaarénsa ja tavoitteen-
sa. Thminen toimii saavuttaakseen pdamaéariadn. lhminen on tietoinen padmaarien aset-
tamisen lahtokohdista, kuten arvoista, odotuksista, vapaudesta, itsemé&aradmisestd, it-
sesaatelyistd, tarpeista ja hyvéksynnésta. (Rasanen 2006: 25-27, 97.)

Kykyuskomuksiin ja emootioihin havahtuessaan ihminen havahtuu min&énsa. Ihminen
tuntee vahvuutensa ja heikkoutensa sekd ymmart&4 niiden vaikutuksen itseensa ja ym-
paristoonsd. Kykyuskomuksiin ja emootioihin havahtuessaan inminen kokee myos siné-
havahtumisen. Tall6in ihminen tiedostaa ihmisk&sityksensé ja sen merkityksen vuoro-
vaikutuksessa muihin ihmisiin. Thminen suhtautuu toisiin ihmisiin rakentavasti ja kyke-

nee toimimaan muiden kanssa annetuin ehdoin. (Rasanen 2006:25-27, 97-100.)

Konteksteihin havahtuessaan ihminen tarkkailee ymparistonsa, kuten yhteiskunnan, yh-
teison, organisaation ja siind toimivien ihmisten taustaa, suhteita ja kommunikaatioita.
Ihminen suhtautuu ymparistoonsa tarkkailevasti ja ymmartaa ymparistoon liittyvia eri-
laisia merkityssuhteita. (Rasanen 2006:25-27, 97-100.)

Voimaantuminen tapahtuu prosessin kaltaisesti, se on tapahtumasarja, johon vaikuttaa
muun muassa ymparistd. Voimaantumista voidaan helpottaa, mutta sité ei voida antaa.
Voimaantunut ihminen on tietoinen voimavaroistaan ja on vapaa. Voimaantuneisuus on
tunne omasta vahvuudesta. Ihminen itse on tullut voimaantuneeksi. (R&sanen 2006: 98 -
100, 103-104.)

4.3 Voimaantuminen koherenssintunteena

Voimaantuminen voidaan nédhdd koherenssin tunteena. Koherenssi tarkoittaa yhteen-
kuuluvuutta. Sosiologi Aaron Antonovskyn koherenssiteoriassa oletetaan, ettd kaikki
asiat ovat suhteessa toisiinsa, joten yksilon on pystyttdvd hoitamaan kaikkia eldmansa

osa-alueita pysyékseen terveend ja toimintakykyisend. (Rasanen 2006:47.)

Koherenssin tunteella Antonovsky tarkoittaa tapaa, jolla ihminen ndkee maailman. Ko-
herenssin tunne vaikuttaa siihen, miten ihminen tulkitsee ymparistod ja tapahtumia.
Vahvan koherenssin tunteva henkild kokee elamansa ymmarrettavaksi, hallittavaksi ja
mielekkadksi. Eldma koetaan ymmarrettavaksi, kun ymparistod kyetddn jasentamaan,
ennustamaan ja selittdmadn. Elama koetaan hallittavaksi, kun ihmisell4 on resursseja ja

voimavaroja vastata ympariston vaatimuksiin. Resursseja voidaan antaa ihmiselle myos
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ulkoapéin. Ihmisen toimintakyvyn kannalta mielekkyyden kokeminen on erityisen tar-
kedtd, jotta halu vastoinkdymisten voittamiseen séilyy. Erilaiset muutokset elaméntilan-
teessa saattavat muuttaa koherenssin tunnetta ja néin vaikuttaa yksilon tapaan tulkita
asioita. (Rasanen 2006:48-49; Raitasalo 1996:64.)

Koherenssin tunne ohjaa yksilon toimintaa ja toiminta vaikuttaa yksilon koherenssin
tunteeseen. Mikali toimintaa ohjaa vahva koherenssin tunne, on todennakoistd, etta se
my0s sdilyy vahvana tai vahvistuu ja heikon koherenssin ohjaama toiminta saattaa vas-
taavasti johtaa koherenssin tunteen heikkenemiseen. Toisin sanoen vahvan koherenssin
tunteva henkild pystyy kasittelem&én tilanteen realistisemmin ja luottaa vaikeissakin
tilanteissa enemmaén tulevaisuuteen kuin heikomman koherenssin tunteva saattaa menet-
td4d hallinnan tunnetta enemmadn jokaisen vastoinkdymisen kohdatessa. (R&sdnen
2006:48.)

Koherenssiteorian mukainen eldman nékeminen kokonaisuutena, jossa eri osa-alueet
vaikuttavat toisiinsa, on tarked nakokulma opinnéytetyéssimme. Olemme huomioineet
tutkimusta tehdessamme, etté asiakkaan elaméén vaikuttavat monet muutkin tekijat kuin
valitystilipalvelu. Tdman huomioimme esimerkiksi muodostamalla teemahaastatteluja
varten apukysymyksig, joissa tdismensimme nimenomaan valitystilipalvelun osuutta val-
litsevaan asiantilaan ja kysyimme viel& erikseen muista mahdollisista vaikuttavista teki-
jOista. Koska vélitystilipalvelussa korostuu taloudellisten asioiden hoito, katsoimme tar-
peelliseksi vield tdsment&& hallinnan tunnetta osana voimaantumista. Seuraavassa kap-

paleessa puhumme eldménhallinnasta, jonka yhten& osa-alueena on raha-asioiden hoito.

4.4 Elamanhallinta

Eldmanhallintaan liittyvia taitoja ovat muun muassa terveydesta ja hyvinvoinnista huo-
lehtiminen, taloudenhoidon tehtévat, rahan ja ajan kéytto, sosiaalisen verkoston yllapito,
asioiden hoito virastoissa, koulun/tydon hoitaminen ja vapaa-ajan vietto (Myllykoski —
Melamies — Kangas 2004: 52-66). Opinndytetydossamme olemme kiinnittaneet erityista
huomiota raha-asioiden hoitamiseen liittyviin tekijoihin osana eldmanhallintaa, mutta
huomioimme myo6s koherenssivaikutuksen eri elamanhallintaan liittyvien taitojen valil-

4.

Keltikangas-Jéarvisen (2008:255-257) mukaan elaménhallinta tarkoittaa ihmisen uskoa

omiin vaikutusmahdollisuuksiinsa ja muutoksen aikaansaamisen mahdollisuuteen. Muu-
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tos voi olla ulkoisten tekijoiden tai oman tulkintatavan muutos. Eldaménhallinnan tunne
voi vaihdella erilaisissa tilanteissa. Ihminen voi hallita esimerkiksi ihmissuhteitaan hy-
vin, mutta ei parjad tyossaan. Korkean eldménhallinnan omaava ottaa vastuun omasta
elaméstdan eikd ulkoista epdonnistumisen syitd muista ihmisista tai ympéristosta johtu-
viksi. Korkeaan eldménhallintaan kuuluu myds omien pddmadrien asettaminen ja niita
kohti pyrkiminen. Matalan eldamanhallinnan omaava ihminen ajattelee asioiden vain ta-
pahtuvan hanelle ilman, ettd han kykenee niihin vaikuttamaan. Tavoitteet tulevat ulko-

puolelta ja ne koetaan usein Kielteisesti.

Raitasalon (1995:33) mukaan eldménhallinta tarkoittaa yksilon kykya selviytya stressiti-
lanteista. Han esittelee Folkmanin ja Lazaruksen ajatuksen siitg, ettd ihminen pyrkii hal-
linnan avulla toimimaan ja tulkitsemaan tilannetta itselle edulliseksi. Ihminen tekee ti-
lannearviota, jonka pohjalta han valitsee hetkeen sopivan k&yttaytymismallin. Itselle
haitalliseksi koetussa tilanteessa ihminen ottaa kayttoon selviytymiskeinoja. Valittu sel-
viytymiskeino saattaa edistad tai estda tilanteen ratkaisua tai siihen sopeutumista. On-
gelman ratkaisu ja avun hankkiminen ovat edistavia selviytymiskeinoja ja passiivinen

muutoksen toivominen, syyttely ja eristaytyminen ovat estavia.

Sosiaalipedagogisesta ndkokulmasta yhteiskunnallista todellisuutta tarkastellaan muun
muassa siitd ndkokulmasta, miten se mahdollistaa yhteiskunnan jasenten riittavan ela-
manhallinnan ja subjektiuden saavuttamisen (Hdmal&inen 1999:60.) Halusimme saada
asiakkaiden kokemuksia kartoittamalla tietoa siitd, kokevatko vélitystililla olevan vaiku-
tusta elamanhallintaan. Eldménhallinta ja voimaantuminen liittyvat laheisesti toisiinsa.
Molemmissa puhutaan asiakkaan omasta vaikuttamisesta ja omien tavoitteiden asetta-
misesta sekd suunnitelmallisuudesta pddméaarien saavuttamiseksi. Elamanhallinta késit-
teend oli kuitenkin konkreettisempi l&dhtokohta, kun I&hestyimme asiakkaiden koke-

musmaailman kartoittamista.

5 TUTKIMUSTEHTAVA JA -KYSYMYKSET

Juhilan (2008a:16-17) mukaan aikuissosiaalityon maaritelméén kuuluvat olennaisina
elementteind ongelma, tavoitteet ja vdlineet. Ongelmia voivat olla esimerkiksi vaikeudet
taloudellisessa tilanteessa tai eldmanhallinnassa ja tyon tavoitteena eldmaétilanteen pa-

rantaminen ja itsendisen selviytymisen yllapitdminen ja edistdminen. Tilannearvion
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pohjalta asetetaan tavoitteet tyolle ja valitaan tyovélineet, jotka mahdollistavat muutos-

prosessin.

Valitystiliasiakkailla on yleensa ollut tai on vaikeuksia taloudellisen tilanteensa kanssa
ja koherenssiteorian mukaisesti ndmé vaikeudet saattavat heijastua myos muille elamén
osa-alueille. Valitystilin tavoitteena sosiaalityon valineend on turvata asiakkaan toi-
meentulo, jolloin se mahdollisesti tukee myds laajemmin asiakkaan eldménhallintaa.
Tutkimuksessamme selvitimme asiakkaiden ndkdkulmaa siihen, miten valitystili tayttaa
tarkoituksensa elaméanhallintaa ja itsendista selviytymista edistdvana tyovalineend. Ta-
han liittyen selvitimme myds, minkalaisia kehittdmistarpeita asiakkaat palvelussa néke-

vat.

Tutkimuksemme keskeisia késitteitd ovat vélitystili, voimaantuminen ja asiakassuhteen
vuorovaikutus. Tutkimusaiheenamme on selvittdd, minké&laisia kokemuksia vélitystili
asiakkailla on vélitystilipalvelusta. Tutkimuskysymyksiksi ovat nousseet seuraavat ky-

symykset:

1) Miten asiakkaat kokevat valitystilin vaikuttavan voimaantumiseen?

2) Mitd vélitystilipalvelussa on asiakkaiden kokemuksen mukaan tarpeen kehittéda

ja mitd sailyttaa?

3) Minkalaiseksi asiakkaat kokevat asiakassuhteen valitystilin vastuutyontekijoi-

hin?

Ensimmadisen kysymyksen tarkoituksena oli saada asiakkaiden kokemuksia siitd, miten
valitystilipalvelussa nékyvat voimaantumisen eri osaprosessit ja minkélainen vaikutus
nailla oli ollut asiakkaan mahdolliseen voimaantumiseen. Tdten oli mielenkiintoista
kiinnittdd huomiota myos vélitystiliasiakkaan valitystilin lisdksi saamaan muuhun sosi-
aaliseen tukeen, jota asiakas saa vastuutyontekijoiltddn sosiaaliasemalla. Talld muulla
sosiaalisella tuella tarkoitetaan esimerkiksi asiakastapaamisia ja sitd miten asiakas ko-
kee tulevansa kuulluksi ja minké&laista tukea han saa, sekd miten han kykenee voivansa
vaikuttaa omien talousasioidensa hoitoon. Na&iden kokemusten avulla saimme johda-
tuksen tutkimuskysymyksiin, mita vélitystilipalvelussa voisi parantaa tai kehittada ja mi-
k& palvelee asiakasta asiakkaan omasta nakokulmasta katsottuna ja millaiseksi asiakkaat

kokevat suhteen tyontekijoihin.
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Voimaantumista voidaan tukea erilaisin menetelmin, mutta joissain tapauksessa kon-
teksti voi jopa estdd tai hidastaa henkilokohtaista voimaantumisprosessia (Siitonen
1999:117-118; Adams 2008:4). Valitystili voi siis parhaimmillaan toimia yksilog tai
perhettd voimaannuttavana prosessina. Talloin valitystilipalvelu on voimaantumisen
mahdollistava ratkaisu ja asiakkaalle toimintamahdollisuus. Jos asiakkuus toimii yksiloa
voimaannuttavana, voi se mahdollistaa asiakkaan oman ja perheen eldmén laadun pa-
rantamisen. Pahimmillaan valitystili voi olla my0s passivoiva ja estéa asiakkaan valtais-
tumisen, mikali asiakas ei voi tai ei koe voivansa vaikuttaa riittdvasti omiin asioihinsa.
Vastataksemme tarpeeseen kehittdd vélitystilipalvelua, kiinnitimme tutkimuksessa
huomiota siihen, mitkd asiat palvelussa ovat asiakkaiden kokemuksien mukaan voi-
maantumista mahdollistavia tekijoitad. Kehittamisndkokulmasta oli myos mielenkiintois-

ta selvittadd, mitka tekijat asiakkaat ovat kokeneet voimaantumisprosessia estaviksi.

Lahestyimme tutkimuksessamme haastateltavia voimaantumisen ja asiakassuhteen vuo-
rovaikutuksen teemoin, joten oli hyvd huomioida koherenssiteorian mukainen el&man
eri osa-alueiden yhteenkuuluvuus sek& asiakassuhteeseen vaikuttavat tekijat. Mikéli
voimaantuminen lis&é eldmanhallinnan tunnetta yhdelld elamén osa-alueella, kuten toi-
meentulossa, voi voimantunteella olla positiivinen vaikutus my6s muihin osa-alueisiin
kuten sosiaalisiin suhteisiin. Suunta voi olla myds péinvastainen, jolloin meidéan on tut-
kimuksen luotettavuuden lisdédmiseksi huomioitava muiden eldmén osa-alueiden voi-
maannuttava vaikutus asiakkaan tilanteeseen. Kiinnitimme tdhan huomiota kysymyksen

asettelussa ja aineistoa analyysissa.

Vaikka vélitystili on asiakkaalle vapaaehtoinen tukimuoto, voi siihen liittyd myos kont-
rollointia. Siksi tutkimme, millaisia mahdollisia tuen ja kontrollin valisi& jannitteitd asi-
akkaat kokevat asiakassuhteeseen sisaltyvan. Mikéli valitystilipalvelu on tukimuoto, on
kiinnostavaa saada tiet4é asiakkaiden kokemuksia siitd, mitd muuta kuin varsinaista véa-
litystilipalvelua tam& tukimuoto siséltaa. Jos valitystilipalvelu on itsesséan tukimuoto
ilman sosiaalista tukea tai suunnitelmallista ty6ta niin, ettd asiakas kehittyy talouden- ja
elamanhallinnassa, voidaan kysya olisiko palvelua kuvaava oikea termi kontrollimuoto.
Ilman tukea voi palvelu jaada kontrollinomaiseksi esimerkiksi silloin, jos valitystilin

perustaminen edistdd myonteista toimeentulotukip&atosta.

Opinnaytetyossamme k&ytimme kontrollia ja tukea sek& vuorovaikutusorientaatioita

koskevia teorioita selvittadksemme, millaiseksi asiakkaat kokevat suhteensa vastuutyon-



17
tekijoihin. Aineistosta nostimme esiin asiakkaiden kuvauksia asiakassuhteesta ja etsim-
me vastaavuuksia teoriasta. N&in selvitimme, millaisia vuorovaikutuksen muotoja seké
tuen ja kontrollin valisia jannitteitd asiakkaat kokivat vélitystilipalveluun tai asiakassuh-
teeseen siséltyvan. Tarkoituksenamme on kuvata asiakkaiden kokemuksia, joten emme

ota kantaa siihen, millaisesta orientaatiosta kasin asiakastyota tulisi tehda.

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetydomme yhteistyokumppani on Helsingin sosiaaliviraston L&ntinen sosiaa-
liasema. Kartoitimme yhdessd Lantisen sosiaaliaseman sosiaaliohjaajien ja valitystili-
hoitajien kanssa, minké&lainen tutkimustieto on tarpeen. Pohdinnan tuloksena paadyim-
me siihen, ettd on tarpeen korostaa asiakkaan ndkokulmaa. Tdten opinnaytetydmme ai-
heeksi tdsmentyi asiakkaiden kokemukset valitystiliasiakkuudesta. Opinndytetydmme
palvelee suoraan Lantisen sosiaaliaseman henkilokuntaa, mutta myds muita sosiaa-
liasemia, jotka tarjoavat valitystilipalvelua. Tarkeimmat hyddynsaajat ovat kuitenkin
asiakkaat, joiden saamaa palvelua pyritadn kehittdméan. Valitystiliasiakkaiden koke-
muksia ei ole kartoitettu aikaisemmilla tutkimuksilla. Asiakkaan nakékulman huomioi-

miseksi, koimme tarkedksi saada tutkimustuloksia asiakkaan kokemuksista.

Paadyimme laadullisen tutkimukseen, koska tutkimuksemme perustuu asiakkaan koke-
musmaailmaan. Laadullisella tutkimuksella ja haastattelulla pyrimme varmistamaan
sen, ettd saimme asiakkaan kokemuksista monipuolisen kuvan. Halusimme kiinnittaa
tutkimuksessamme huomiota yksityiskohtaisiin merkityksiin ja rakenteisiin, joten laa-

dullinen tutkimus on perusteltu vaihtoehto tutkimuksellemme.

6.1 Tutkimuksen teoreettinen perusta

Tutkimuksen perusteellinen rajaaminen on erityisen tarke&a laadullista tutkimusta tehta-
essa aineiston laajuuden vuoksi. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rajaa aihetta. (Es-
kola - Suoranta 1998:34, 64-65.)

Tutkimusaiheemme avainsanoiksi olemme rajanneet vélitystilin, voimaantumisen ja
asiakassuhteen vuorovaikutuksen. Varsinainen viitekehys opinndytetydssimme on voi-

maantuminen. Tukevana teoriana k&ytimme teoriaa asiakastyon vuorovaikutuksesta.
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Tutkimuskysymyksemme 3: Minkélaiseksi asiakkaat kokevat asiakassuhteen vélitystilin
vastuutyontekijoihin, vaatii erillistd teoriaa asiakassuhteeseen vaikuttavista tekijoista.
Asiakassuhteen tarkasteleminen ainoastaan voimaantumisen ndkokulmasta, olisi jattanyt
asiakassuhteen analysoinnin suppeammaksi. Asiakassuhteen kuvaaminen asiakkaan na-
kokulmasta oli mielestamme vélttdmatontd, koska tarkastelimme valitystilipalvelua

mahdollisena ihmisen henkilokohtaisen voimaantumisprosessin kontekstina.

Eldmanhallinan teoria tukee voimaantumisteoriaa, koska hallinnantunteella on vaikutus
voimaantumiseen liittyvadn koherenssintunteeseen. Ihmisen kokiessa eldménsa hallitta-
vaksi, ymmarrettavaksi ja mielekkaaksi, hénelld on myds mahdollisuus voimaantua.
Késitellessamme hallintaa, koimme tarkoituksenmukaiseksi avata sit4, mitd hallinta

kéaytanndssa on. Hallintaa kasittelimme eldmanhallinnan teorian avulla.

6.2 Teemahaastattelu menetelméana

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumuoto. Haastattelun runkona toimivat
erilaiset teemat tarkkojen kysymysten sijaan. Teemat ovat kaikille haastateltaville sa-
mat, mutta niiden muotoa ja jarjestystd voidaan vaihdella. Teemahaastattelussa tutkijan
oma henkilokohtainen nédkékulma ei korostu, koska haastateltava voi kasitelld teemoja
omista merkityksistdan ja ndkokulmistaan késin. (Hirsjarvi - Hurme 2000:47-48.)

Valitsimme teemahaastattelun aineiston keruumenetelmaksi sen vuoksi, ettd halusimme
sdilyttadd haastattelussa avoimuuden, mutta koimme kuitenkin vélttamattoméaksi maarata
ennalta aihepiirit. Teemahaastattelu menetelménd antaa mahdollisuuden avoimien ky-
symysten esittdmiseen. Avoimien kysymysten esittdminen on perusteltua ja mielekasté
tutkimuksemme keskittyessa asiakkaan kokemusmaailmaan ja kokemuksiin. Avoimet
kysymykset jattavat tilaa myo6s uusille, ennalta arvaamattomille, mutta mahdollisesti

tutkimuksemme kannalta oleellisille tiedoille.

Metsdmuurosen (2006:235) mukaan teemahaastattelu, eli puolistrukturoitu haastattelu
sopii kaytettaviksi tilanteissa, joissa halutaan tutkia arkoja tai heikosti tiedostettavia asi-
oita. Haastattelu perustuu teemoihin, mutta haastattelutilanne ja kysymysten jérjestys ei

ole tarkasti maaritelty.

Teemahaastattelua kayttaméalla halusimme varmistaa sen, ettd asiakkaalla oli viel& haas-

tattelutilanteessa mahdollisuus jasentdd omia ajatuksiaan ja kokemuksiaan. Halusimme
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varautua siihen, ettd asiakkaalla on mahdollisuus jasent&& asioita, joita hén ei ole mah-
dollisesti aikaisemmin tullut lainkaan ajatelleeksi. Pyrimme my6s teemahaastattelua
kayttamalla avoimeen ilmapiiriin, jolloin asiakkaan on helpompi késitell& hanelle mah-

dollisesti arkoja asioita.

Késitteiden operationaalinen merkitys tarkoittaa teoreettisen késitteen yhdistymista ha-
vaintotodellisuuteen (Eskola - Suoranta 1998:74-75, 78). Teoreettista viitekehysté ope-
rationalisoimalla nostimme viitekehyksestd muodostuvat keskeiset teemat, joiden poh-
jalta loimme teemahaastattelurungon rajaten kuitenkin kysymysten asettelussa kysy-
mykset koskemaan kontekstia, eli valitystilipalvelua. Tdman vuoksi osa voimaantumi-
sen osaprosesseihin kuuluvista tekijoista on rajattu pois teemahaastattelurungosta. Voi-
maantumisen lisaksi hyddynsimme elaménhallintaa, koherenssi ja asiakassuhteen vuo-
rovaikutusta koskevia teorioita ja tietoa vélitystilista tehdessamme teemahaastattelurun-
koa. Haastattelurungon kokosimme teoriaosuuden valmistuttua, koska haastattelurun-
gon muodostamisessa tarvitsimme teoriaa, jotta saimme aineistoa, joka vastasi tutki-

muskysymyksiimme.

6.3 Haastateltavat

Ennen haastateltavien valintaa haimme tutkimuslupaa opinnédytetydllemme Helsingin
kaupungin sosiaalivirastolta. Tutkimuslupahakemuksen liitteend oli tutkimussuunnitel-
ma, jossa esittelimme tutkimuksen lahtokohdat ja suunnitelman tutkimuksen etenemi-
sestd. Tutkimusluvan liitteend esittelimme laatimamme kutsukirjeen ja suostumuslo-

makkeen. Tutkimusluvan saatuamme etenimme haastateltavien valintaan.

Haastateltavat ohjautuivat tutkimukseen L&ntisen sosiaaliaseman tyontekijoiden valin-
nan kautta. Alueen sosiaaliohjaajat valitsivat haastateltavat Léantisen sosiaaliaseman
valitystiliasiakkaista. Kriteereind haastateltavien valinnassa oli valitystiliasiakkuus, joka
on kestanyt jo vahintddn noin vuoden ajan. Lisaksi toivoimme mies- sekd naisasiakkai-

ta.

Sosiaaliohjaajat soittivat asiakkaille ja kertoivat mahdollisuudesta osallistua tutkimuk-
seen. Sosiaaliohjaajat kertoivat asiakkaille jo puhelimessa tutkimuksen tavoitteista ja
tarkoituksesta seka tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta. Sosiaaliohjaajat

varasivat halukkaille haastateltaville ajat haastattelua varten.
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Kokeilimme haastattelurungon toimivuutta tekemalla kolme esihaastattelua. Esihaasta-
teltavat eivat olleet vélitystilipalvelun asiakkaita, mutta saimme kuitenkin kasityksen

kysymyksien toimivuudesta seka siitd, miten kayttdmamme kasitteet saatetaan tulkita.

Varsinaiset haastattelut pidettiin Lantisell4 sosiaaliasemalla syyskuussa 2010. Aloitim-
me haastattelutilaisuuden kertaamalla tutkimuksen tarkoituksen ja kutsukirjeen sisallon.
Annoimme asiakkaille Kirjeet, jossa oli Lantisen sosiaaliaseman yhdyshenkilon yhteys-
tiedot sekd meidan sédhkodpostiosoitteemme. Kerroimme, ettd asiakkaat voivat halutes-
saan ottaa meihin yhteyttd, mikali haluavat lisatietoja tutkimuksesta tai haluavat peruut-

taa tutkimukseen osallistumisen.

Ennen haastattelua kertasimme ja allekirjoitimme myods suostumuslomakkeet. Selven-
simme asiakkaille, ettd tutkimuksemme on erillinen sosiaaliasemasta, eika tutkimukseen
osallistuminen tai osallistumatta jattdminen vaikuta siihen palveluun, mit4 asiakkaat
saavat sosiaaliasemalta ja ettd me olemme sosiaaliasemasta ulkopuolisia tahoja. Ker-
roimme myos, ettd tutkimusaineisto kasitelldén taysin luottamuksellisesti, eikd asiak-
kaiden henkil6llisyys ja haastattelumateriaali tule tutkimuksen missaan vaiheessa ulko-
puolisten, kuten mydskaan sosiaaliaseman tyontekijoiden tietoisuuteen. Kaikki haasta-

teltavat allekirjoittivat suostumuslomakkeen.

Haastattelimme viisi L&ntisen sosiaaliaseman vélitystiliasiakasta, kolmea miesté ja kah-
ta naista. Haastateltavat ovat olleet vélitystiliasiakkaina vuodesta kymmeneen vuoteen.
Kaikki sovitut haastattelut toteutuivat. Asiakkaat kayttivat valitystilipalvelua eri syista

johtuen.

6.4 Aineiston analyysin kuvaus

Haastattelujen jalkeen litteroimme nauhat. Jitimme Kirjoittamatta huokaukset ja taukoja
taydentéavat taytesanat. Lopullisen litteroidun aineiston pituus oli 23 A4 -arkkia. Aloi-
timme aineistoon tutustumisen lukemalla sitd 1api useita kertoja, jonka jalkeen poistim-
me tutkimuksemme kannalta epéoleelliset osat. Naita olivat tilanteet, joissa haastatelta-

vat puhuivat selkeésti jostakin muusta kuin vélitystilipalvelusta.

Analyysimenetelména kaytimme teemoittelua. Olemme nostaneet aineistosta tutkimus-

ongelmaa valaisevia teemoja. Teemoittelun avulla pyrimme operationalisoimaan aineis-
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toa niin, etta teoria ja empiria ovat vuorovaikutuksessa. Viitekehyksemme ohjasi meité

aineiston tarkastelussa, joten se oli erityisen tarkedssa asemassa analyysivaiheessa.

Teemoittelussa aineisto ja teoria ovat vahvasti kytkoksissa toisiinsa. Aineistosta noste-
taan esille tutkimuskysymysten kannalta olennaiset teemat haastateltavien eldmassa.
Teemat voidaan jasentdd haastattelurungon perusteella. (Eskola — Suoranta 1999:180.)
Opinnadytetyéssamme keskeisié teorioita ovat voimaantuminen sekd asiakastyon vuoro-
vaikutukseen liittyvéat teoriat. Teemahaastattelurungon muodostimme ndiden teorioiden
pohjalta. Haastattelukysymykset etsivét taten vastauksia siihen, miten asiakkaat kokevat
valitystilipalvelun vaikuttavan voimaantumiseen ja miten asiakkaat kokevat vuorovai-

kutuksen tyontekijoiden kanssa.

Voimaantumiseen liittyvat teemamme olivat asiakkaan tilanne palvelun alkaessa ja ny-
kyinen tilanne, p&atoksenteko, vaikuttaminen, tavoitteet, tarve, eldménhallinta seka
hyodyt ja haitat. Koherenssiteoriaan pohjaten kysyimme valitystilin vaikutusta raha-
asioiden hoitoon, mahdollisen muutoksen vaikutusta muuhun eldmaan ja muiden teki-
joiden vaikutusta raha-asioiden hoitoon. Asiakassuhteen vuorovaikutuksen teemoja oli-
vat tapaamisten merkitys ja sisaltd, ilmapiiri, suhde tyontekijoihin, luottamus, ohjaus ja

neuvonta, tuki sek& kuulluksi ja ymmérretyksi tuleminen.

Kéytimme aineiston purkamisessa apuna teemahaastattelurungon teemoja, joiden mu-
kaisesti koodasimme aineiston. Liséksi otimme mukaan teemana kontrollin, joka nousi
aineistosta, vaikka se ei ollut osana teemahaastattelurunkoa. Olemme j&sentaneet asiak-
kaiden kokemuksia koodattujen teemojen kautta tutkimustuloksiksi. Teemojen avulla

I6ysimme vastauksia tutkimuskysymyksiimme.

Analyysivaiheessa aineistossamme ei ollut minkdanlaisia tunnistetietoja. Haastateltavi-
en nimen tai muut henkil6on liittyvét tunnistetiedot eivat olleet tutkimuksemme kannal-
ta oleellisia. Aineiston kasittelyssa kdytimme numerokoodeja, joiden avulla pystyimme

tunnistamaan kunkin haastateltavan vastaukset.
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7 TULOKSET

Tulosten esittelyn olemme jakaneet keskeisten teorioidemme mukaisesti. Teemat on
muodostettu voimaantumisen ja asiakassuhteen vuorovaikutuksen teorioista. Ne sisalta-
vat kuitenkin pééllekkaisia elementtejd, joten voimaantumista késittelevissa tuloksissa
esiintyy my0s vuorovaikutuksen teemoja, koska asiakassuhteen vuorovaikutus on osa

valitystilin kontekstia.

7.1 Voimaantuminen

Haastateltavien eldmantilanteet ovat olleet erilaisia vélitystilipalvelua aloitettaessa, mut-
ta kaikilla heistd on ollut taloudellisia vaikeuksia. Haastateltavat kuvasivat taloudellis-
ten vaikeuksien syiksi puolison kuolemasta johtuvaa tulojen menetysta sekd puolison
velan maksua, oman velan maksua, runsasta alkoholin kéytt6d, huonontunutta muistia,
kontrolloimatonta rahan kaytt6d, epdonnistunutta rahan sijoittamista ja pankin tekeméaa
virhettd maksuliikenteessé. Haastateltaville oli kertynyt vuokrarésteja ja muita laskuja
oli myos jd&dnyt maksamatta. Osalla haastateltavista tilanne oli edennyt ulosottoon ennen
valitystilipalvelun aloittamista. Haastateltavat kuvasivat tilanteen vaikuttaneen myos
psyykkiseen hyvinvointiin. Tdmé ilmeni itsemurhan harkitsemisena ja eldman kokemi-

sena sisallottomaksi.

Ku siin& oli ne itsemurha-ajatukset ja kaikki ja tommoset.
Ei oikein ollut mitdan. Olin aika tyhj& mies siind.

Elaméntilanteessa tapahtuneista muutoksista haastateltavat mainitsivat raitistumisen,
hoidetut vuokrarastit, sosiaaliasemalta saadun avun raha-asioiden suunnitelmalliseen
hoitamiseen sekd paremman psyykkisen hyvinvoinnin. Nykytilannettaan haastateltavat
kuvasivat taloudellisesti tiukkana, mutta totesivat tilanteen kuitenkin olevan hyvé tai
parempi kuin ennen vélitystilipalvelun aloittamista. Yksi heisté kertoi vélitystilin pelas-

taneen hanen taloudellisen tilanteensa:

En mé& ois selvinnyt kylla siitg, jos valitystili4 ei olisi sovittu ja ruvettu
hoitaa jamptisti tan sossun kautta. Kylla se pelasti tilanteen. Se ois men-
ny ihan sitten ihan huonoon malliin.

Haastateltavista kokivat tilanteen olevan valitystilin osalta hyva néin. Tilanne koettiin

nyt helpottuneeksi, huolettomaksi ja valitystilipalveluun oltiin tyytyvéisia. Yksi haasta-
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teltavista toivoi muutosta itselleen palautettavan osuuden maksuaikatauluun. Kahdella

haastateltavalla oli viel& velkoja maksettavana.

Melkein kaikki haastateltavat olivat ohjautuneet valitystilipalvelun asiakkaaksi tyonteki-
jan aloitteesta. Yksi oli hakeutunut asiakkaaksi omasta aloitteestaan. Yksi haastatelta-
vista kertoi tyontekijan lupautuneen maksamaan toimeentulotukena vuokran, mikali hén
ryhtyy valitystiliasiakkaaksi. Muut kolme kuvasivat tyontekijan aloitetta ehdotukseksi.
Yksi heistd kertoi epérdineensd, jolloin tydntekijd oli vakuuttanut hanet siita, etta vali-
tystilipalvelu olisi hdnen parhaakseen. Yksi haastateltavista kuvasi valitystilipalvelun
aloittamista néyryyttavéksi, pelottavaksi ja han oli aluksi kokenut, ettd haneltd viedaan

rahat.

Kaikki haastateltavat kertoivat tyontekijoiden varmistavan vuosittain, haluavatko he jat-
kaa vélitystilipalvelun asiakkaina. He myds kertoivat jatkavansa omasta tahdostaan ja

kokivat pystyvénsa vaikuttamaan tdhan paatdokseen milloin vain haluaisivat.

Kaikki haastateltavat kertoivat palvelun tavoitteena olevan, ettd vuokra ja muut laskut
tulevat maksetuksi. Yhdell4 haastateltavista oli tavoitteena, ettd rahat riittaisivat koko
kuukaudeksi. Muita valitystilipalveluun liittyvia tavoitteita haastateltavilla ei ollut. YKksi
heisté kertoi, etté kerran jarjestettiin kokous vastuutyontekijan kanssa tavoitteisiin liitty-
en, mutta se oli paattynyt ikavasti. Haastateltavat toivoivat, etta valitystilipalvelua jatke-

taan. Yksi heisté kertoi pohtineensa palvelun lopettamisen mahdollisuutta.

Haastateltavat kokivat valitystilin hyddylliseksi, toimivaksi ja tarpeelliseksi palveluksi,
jonka avulla voidaan auttaa ihmisié, jotka eivat kykene itse omista raha-asioistaan huo-
lehtimaan. He kertoivat, ettd voisivat suositella palvelua muille. Valitystilin hyviksi
puoliksi he nostivat avun asioiden hoitamisessa, vapauden kayttaa itselle tulevat rahat,
miten haluaa sekd huolettomuuden. Huolettomuuden kokemus syntyy haastateltavien
mukaan siitd tiedosta, etté laskut tulevat varmasti maksetuksi ja ei voi jaddda asunnotto-
maksi. Haastateltavien mielestd palvelulla ei ole mitdan haittapuolia heidan kohdallaan.
Mahdollisina haittapuolina nousi esiin leimautuminen sosiaalipalveluiden kayttajéksi ja

kokemus siitd, etté ei hallitse itse omia rahojaan:

Sosiaalipummi. Joku vois ajatella ndin, sanotaan sivullinen. Mutta sivulli-
set voi kéasittaa sen vaarin, esimerkiks ndin, ettd sosiaalitoimisto maksaa-
kin mun vuokran. Ma aattelen, et ei se kuulu kenellekaan. Mut leimataan
heti, jos mé& rupeen kertomaan sita.
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Ehka jos tuntee, et on sidottu siihen, etté sulta kiertdd raha tat4 kautta. Ja
joku kokee sen ehké silleen, et ei oo niinku hallussa omat niin sanotusti.
No, kukin kokee sen kohdallaan niin kuin kokee.

Kolme haastateltavista kertoi saavansa vélitystililta laskujen jélkeen ja&véan rahaosuuden
valittomasti itselleen. Kahden haastateltavan kanssa on sovittu rahojen palauttamisesta
osissa kerran viikossa. Kaikkien vuokra maksetaan valitystilin kautta ja valitystililt4
voidaan hoitaa my6s muita laskuja. Kahdella haastateltavalla on vélitystiliasiakkuuden
aikana siirretty laskuja takaisin haastateltavan itsensa hoidettavaksi. Toinen heista ker-
toi, ettd valilla raha-asioiden hoidossa olevan edelleen ongelmia, mutta tilanne on aina

korjaantunut.

Haastateltavat kertoivat valitystilin tuoneen helpotusta ja varmuutta arkeen ja rahan-
kayttoon, kun voi luottaa, ettéd laskut tulevat maksetuksi. Yksi koki, ettd valitystililla ei
ole mink&é&nlaista vaikutusta hanen arkeensa ja toinen kertoi jadvansa valilla kahdeksi
viikoksi ilman rahaa, mikéli laskuja tulee kerralla normaalia enemman. Kaikki kokivat,
etta vélitystiliasiakkuuden aikana muilla tekijoilla ei ole ollut vaikutusta raha-asioiden

hoidossa tapahtuneisiin muutoksiin.

Asiakkaiden kokemusten perusteella voidaan tulla siihen tulokseen, etta vélitystilipalve-
lu kokonaisuutena mahdollistaa asiakkaan voimaantumista, mutta siihen siséltyy myos
voimaantumista estdvid osatekijoitd. Voimaantumista edistévia tekijoitd ovat hoidetut
vuokravelat, apu raha-asioiden suunnitelmalliseen hoitamiseen, tapaamisten ilmapiiri,
hyva asiakassuhde, joka perustuu kohtaamiseen, kuuntelemiseen, ymmaértamiseen ja
molemminpuoliseen luottamukseen, kokemus mahdollisuudesta saada tukea, vapaus
paattaa paattad palvelun asiakkuuden jatkamisesta seké vapaus kayttaa laskujen jalkeen

jaavat rahat ilman huolta asunnottomaksi joutumisesta.

Voimaantumista estavié tekijoitd ovat palvelun kokeminen noyryyttavaksi ja pelotta-
vaksi, kokemus, etté ei saa tukea tyontekijalta seka palvelun aloittamiseen liittyva kont-
rolli. Kontrolli ilmenee suostutteluna ja toimeentulotuen maksamisena, mikali valitysti-

lipalvelu aloitetaan, jolloin vapaaehtoisuuden periaate karsii.

Asiakkaiden kokemukset siitd miten valitystilipalvelupalvelu vaikuttaa voimaantumi-
seen vaihtelevat. Osa kokee palvelun avulla saaneensa varmuutta. Tieto siitg, etta talo-
usasiat ovat varmasti hallinnassa vaikuttaa varmuuden syntymiseen. Osa vastaajista ei

osannut nimet ja eritelld mahdollisia vaikutuksia. Osa vastaajista koki olleensa alkuun
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epavarmoja palvelun aloittamisen suhteen. Luottamus ja tyytyvaisyys palveluun ovat
syntyneet ajan myota. Asiakkaiden eldmantilanteeseen vaikuttavat monet tekijat ja vali-
tystilipalvelu ei ole yhteydessa naihin kaikkiin muutoksiin. Varmuus siit4, ettd raha-
asiat tulee hoidetuksi, koettiin tuovan varmuutta ja turvallisuuden tunnetta. Sen vaiku-

tusta muihin eldman osa-alueisiin ei pystytd todentamaan t&ssd tutkimuksessa.

Asiakkaat kokivat paéasiallisesti elamantilanteensa nyt hyvéana tai parempana, kun en-
nen palvelun aloittamista. Parempaan tilanteeseen on vélitystilin liséksi vaikuttanut rai-
tistuminen ja muutokset ihmissuhteissa. Vélitystilin koettiin tuoneen helpotusta ja var-
muutta arkeen ja rahankayttoon sekd huolettomuutta ja vapautta. Nykytilanne koettiin
myo6s psyykkisen hyvinvoinnin osalta paremmaksi. Taloudellinen tilanne koettiin edel-

leen tiukaksi ja rahojen riittdminen eldmiseen tuotti huolta.

Valitystili on vastannut hyvin asiakkaiden tavoitteeseen vuokran ja laskujen maksetuksi
tulemiseen. Rahojen palauttaminen asiakkaan tilille pienemmissé osissa kerran viikossa
tukee asiakasta tavoitteen ollessa rahojen riittdminen koko kuukaudeksi. Asiakkaiden
paamaarana oli jatkaa palvelun asiakkaina ja ndin pitéda hyvaksi koettua tilannetta yll&.

Yksi heista oli pohtinut mahdollisuutta lopettaa asiakkuus.

Asiakkaiden usko omiin kykyihin oli vahvistunut. Osa asiakkaista oli siirtynyt itsendi-
sempadn raha-asioiden hoitoon maksamalla itse laskuja, jotka ennen maksettiin valitys-
tililtd. Yhdelld asiakkaalla oli itsendisessd hoitamisessa valilla ongelmia, mutta hanella

oli usko siihen, ettd tilanne pysyy kuitenkin hallittavana.

Valitystilipalvelun ja siihen liittyvén asiakassuhteen koettiin p&dasiallisesti siséltdvan
voimaantumista tukevaa molemminpuolista luottamusta, ymmarrystd, kannustusta ja
vapautta. Aineistosta nousi esiin myos tilanteita, joissa asiakas koki, etta ei tule ymmar-
retyksi asiakassuhteessa. Ndma tilanteet liittyivat kuitenkin aina toimeentulotuen myon-

tamatta jattamiseen, eivéat vélitystilipalveluun.

Asiakkaat kokivat vélitystilipalvelun hyodylliseksi, toimivaksi ja tarpeelliseksi palve-
luksi, jolla voidaan tukea asiakkaan omaa raha-asioiden hoitoa. Asiakkaat halusivat jat-
kaa palvelun kéayttoa. Vélitystiliasiakkaille suunnatut retket ja mahdollisuus keskustella
tyontekijoiden kanssa myds muusta kuin raha-asioista koettiin mukavina ja sailyttami-
sen arvoisina asioina. Kehittdmisndkokulmasta nousi esiin toive, ettd asiakastapaamisia

voisi olla enemman.
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7.2  Vuorovaikutus

Asiakkaat tapaavat vastuutyontekijoitaan, lahinné sosiaaliohjaajia paasaantoisesti epa-
sadannollisesti. Yhdella haastateltavista tapaamiset ovat sddnndéllisia ja toinen toivoi, etta
tapaamisia olisi enemman, vaikka niille ei ole nyt akuuttia tarvetta. Tapaamisten lisaksi
asiakkaat ovat yhteydessa vastuutyontekijoihin puhelimitse ja sosiaaliasema jarjestéa

retkid, joihin asiakkaat ovat osallistuneet mielellaan.

Tapaamisilla kasitelladn padsaantoisesti talousasioita, kuten laskujen maksua ja muita
maksuasioita. Muut maksuasiat olivat esimerkiksi maksusuunnitelmien laadintaa ja ta-
louden suunnittelua. Liséksi k&sitellddn muita el&mén osa-alueita, kuten esimerkiksi

paihteiden kayttoa ja muita asiakkaiden arkeen liittyvid asioita.

Héan jopa joskus soittaa mulle kotiin ja kysyy, miten menee ilman etta ky-
syy, millon tavataan. Puhutaanhan me paljon muustakin ku néisté asioista.
Ku nytki, ni eihdn me muuta tehty, ku puhuttiin koko ajan vaan.

Haastateltavat kokivat ilmapiirin myonteisend. llmapiirin kuvattiin olevan hyva, lammin
ja luottamuksellinen. IImapiirin mydnteisend kokemiseen vaikuttavat kokemukset siitd,
miten tyontekija kohtaa asiakkaan. Kohtaamisen haastateltavat liittdvat siihen, mita pu-
hutaan ja miten keskustelut avataan. Ilmapiiri on asiakkaan mukaan aistittavissa tyonte-

kijoiden tavasta katsoa ja kuunnella.

Se ilmapiiri se on niin lAmmin ja miten h&n ottaa mut vastaan ja miten han
alottaa sen asiat mistd puhutaan. H&n ei niinku koskaan moiti. Jos moittii
ni h&n moittii...rakkaudella moittii.

Taa on mulle oikein arvokas taa sossu. Taa on ollut, kun koti mulle.

IImapiiri on haastateltavien mukaan aistittava asia. Sita kuvattiin silla, ettd ”on kiva olla

asiakkaana” ja ettd fiilis on hyva”.

Sen jotenki niinku aistii. Se riippuu niin paljon, miten toinen katsoo ja
kuuntelee ja sita aistii sen, etta valittaa.

Suurin osa vastaajista kokee suhteen vastuutyontekijoihin hyvéna. Hyva suhde syntyy
asiakkaan kokemuksen mukaan siitd, etta tyontekija kuuntelee, kannustaa ja ei néyryyta
eikd juoksuta. Suhde tyontekijoihin karsii, kun asiakas ja tyontekija eivat ymmarra toi-
siaan. Niissé tilanteissa, kun asiakas koki, ettd tyontekija ja asiakas eivat ymmarra toisi-
aan, koettiin suhde epédonnistuneeksi, jolloin yhteistyo karsii. Asiakkaat vertasivat ko-
kemuksiaan aikaisempiin kokemuksiin sosiaaliaseman asiakkuudesta ja yhteistyosta se-

k& muilta kuulemaansa tietoon. Aikaisemmat kokemukset olivat negatiivisia ja muilta
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kuultu tieto ei tukenut haastateltavien omaa kokemusta siitd, minkélainen suhde heilla
on tyontekijoihin.

No meil on jostakin syystd, meil on semmonen ihana suhde. Ja ma tiedan

kylla, m& oon kuullu niin paljon noit juttui, et ei se oo aina kaikilla kaikki-
en kanssa.

Se on ihan kauheeta, jos on vaan sellasta virkatietd. Se on ihan kauhistus-
ta. Etta taytyis lahettdd korttia ja soittaa kuusi kertaa ennen, kun voi tavata.
Niinku siell& oli siell4. Etta juoksutti ja nOyryytti sillai aika paljon. Mutta
ei tdssd talossa 0o ollu, hommat on hoitunut.

Haastateltavien kokemukset saamastaan tuesta vaihtelivat. Osa vastaajista koki saavansa
tukea ja osa ei. Kaikki eivat kokeneet olevansa tuen tarpeessa, mutta uskoivat saavansa
tukea, jos tukeen tulisi tarvetta. Toisaalta haastateltavat, jotka eivat kokeneet saavansa
tukea, kuvailivat puheissaan kuitenkin erilaisia tukikeinoja. Asiakkaan saamissa tuki-
keinoissa korostuu raha-asioiden jarjestely, tuki kaytdnnon asioiden hoidossa muuttu-
vissa eldmantilanteissa, kannustaminen sekd tieto siitd, ettd tuki on saatavilla silloin,

kun sité tarvitaan.

Tuki yhdistetddn my0ds kohtaamiseen, se on haastateltavien kokemuksen mukaan ym-
marrysta, kuuntelua ja erilaisten tarpeiden huomioon ottamista. Vastauksia yhdistivat
kokemukset siit4, ettéd tuen koettiin olevan kuuntelua ja aitoa kiinnostusta asiakkaan asi-
oista. Tyontekijat, joiden koettiin kuuntelevan ja olevan kiinnostuneita myos haastatel-

tavien muista kuin taloudellisista asioita, koettiin my0ds tukevan asiakkaita.

No semmosta kannustavaa. Et han kannus... antaa mulle ohjeita ja et mité
vois tehdé ja et ei milld&&n pakolla. Ehdottelu... ehdotuksia. Ja ma olen ha-
nen mukaansa toiminu ja monessa asiassa.

Se kuuntelee mun muitaki murheita siind sivussa ku soitan.

Vélitystilipalveluun liittyen kontrolli liittyy I&hinn& palvelun aloittamiseen. Yksi haasta-
teltavista kuvasi valitystilipalvelun aloittamiseen liittyneen suostuttelua. Tydntekijan
koettiin vakuuttaneen asiakkaan palvelun asiakkaaksi, vaikka asiakas oli alkuun palve-
lun suhteen epéilevdinen. Haastateltava kuvasi asian k&éntyvan sellaiseksi, etta han al-

koi uskoa tyontekijaa. Talla hetkelld asiakas oli tyytyvéinen palveluun.

Mut niinku sanoin ni hén sai sitte vakuuttuneeks mut siita, etta ei suinkaan
sy0 eika ryosté sinua, etta tadd on niiku mun parhaakseni. Siis se kaantyy se
asia sellaseks, et m& alan uskoa, ettd hédn on oikeassa. Mun taytyy tehda
niinku hén neuvoo.
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Yksi haastateltava kuvasi, ettd vuokravelka maksettiin kerran, kun han suostui sopimuk-
seen, jolla vélitystilipalvelu perustettiin. Hankin kuvasi olevansa télla hetkelld tyytyvéi-
nen palveluun. Yksi haastateltava puolestaan kuvasi saaneensa moitteet, jonka jalkeen
valitystilipalvelu perustettiin. My6s han on talla hetkell& tyytyvadinen palveluun.

Hyvin semmonen ihana ihminen sano, et hdn maksaa nyt tan kerran mut
sitte tehdadn, jos tehdd&n tdma sopimus, mista nyt ollaan puhe.

Vastaajat kokivat tulevansa péaséantoisesti oikein ymmarretyiksi ja kuulluiksi puhutta-
essa valitystiliin tai talousasioihin liittyvista asioista. Kokemuksiin vaikutti myos toi-
meentulotukeen liittyvat kokemukset. Toimeentulotukeen liittyvissé asioissa haastatel-
tavat eivét aina koe tulevansa ymmarretyksi ja kuulluksi, mika vaikuttaa myos asiakkai-
den kokemukseen kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisessa muissa tilanteissa. Haastatel-
tavat kokivat, ettd toimeentulotukeen liittyvista asioista puhuttaessa heidan tilannettaan
el ndhda heidan perspektiivistd. Yhteisymmarrykseen ei paasté keskustelun avulla, kos-

ka toimeentulotuen koettiin noudattavan vaan tiettya kaavaa.

Valitystilipalveluun ja muuhun sosiaaliseen tukeen liittyen haastateltavat kokivat paa-
séantoisesti, ettd heilld ja tyontekijalld on yhteisymmarrys. Haastateltavat kokevat voi-
vansa itse vaikuttaa kuulluksi ja ymmarretyksi tulemiseen. Erds vastaaja koki vastuu-

tyontekijan ajavan asiakkaan etua.
Tuun ymmarretyks. Ku hdn nimenomaan ajaa mun etua.

Kaikki haastateltavat kokivat nauttivansa tyontekijoiden luottamusta, mutta osa vastaa-
jista epéroivat kysyttdessa sitd, luottavatko tyontekijat heihin. Luottamuksen syntyyn
vaikuttaa haastateltavien kokemuksien mukaan avoin ilmapiiri, mahdollisuus puhua
avoimesti asioistaan sekd oma toiminta. Oma toiminta on haastateltavien kokemuksien
mukaan muutosta, joka heissa on tapahtunut. Aikaisemmat vaikeudet tai ongelmat eivat

varjosta luottamusta endd, kun muutos on tapahtunut.

Uskon ettd se on nyt vahvistunut tdma luottamus. Musta on tullut vahan
niin kuin kiltti poika.

Avoin ilmapiiri ja mahdollisuus puhua avoimesti asioistaan ovat sité, ettd voi jutella
tyontekijan kanssa myds muista kuin talouteen liittyvistd asioista. Kaikki vastaajat ko-

kivat luottavansa tyontekijoihin. Luottamus tydntekijoihin koettiin syntyvéan ajan kans-

Sa.

Ni sit m& opin luottamaan siihen. Se oli se, et m& en luottanu. Nyt se on
hyva.
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Kolme vastaajaa koki vastuutyontekijoiden antavan neuvoja ja ohjausta. Pd4osa vastaa-
jista uskoo saavansa neuvoja ja ohjausta tarvittaessa ja niita halutessaan. Annetut neuvot
ja ohjaus liittyvét paéasiassa talousasioihin ja joissain tapauksissa paihteiden kayttoon.
Osa vastaajista koki neuvojen antamisen huonona asiana, kun taas osa koki hydtyneensa

neuvonnasta ja ohjauksesta.

Haastateltavien eldmantilanteen muututtua haastateltavat kokivat, ettd he eivét ena tar-
vitse neuvoja ja ohjausta. Haastateltavat uskoivat kuitenkin siihen, ettd tilanteessa, jossa

he neuvoja tarvitsevat, he saisivat niita.

Kylld ma sitten voin, kun tulee joku vaikeampi paikka, jos tulisi joku han-
kinta, johon mulla ei just olisi rahaa, kun mulla tulee ne eldkkeet tanne,
niin siitd puhuttiin, ett4 siiné voi olla sellaista venkslailu mahdollisuutta.

No ei 00 tarvinnu pyytaa eikd oo kenenk&én tarvinnu niitd antaa enaa.

Haluttomuus ottaa neuvoja ja ohjausta saattaa merkita sitg, ettd asiakkaat ovat tyytyvéi-
sid nykytilanteeseen, eivatkd halua muuttaa sitd. Ohjausta ja neuvoja raha-asioiden hoi-
toon ei vélttamatta asiakkaiden kokemusten mukaan tarvita, koska ne hoituvat jo vali-

tystilin kautta.

8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyomme tarkoituksena oli tuoda esiin asiakkaiden nédkokulmaa valitystilipal-
velusta palvelun kehittamiseksi. Tarkastelimme asiakkaiden kokemuksia voimaantumi-

sen, kehittdmistarpeiden ja asiakassuhteen ndkokulmista.

Ensimmadisen tutkimuskysymyksen mukaisesti tutkimme, miten asiakkaat kokevat véli-
tystilin vaikuttavan voimaantumiseen. Asiakkaiden kokemusten perusteella valitystili-
palvelu mahdollistaa henkilokohtaista voimaantumista. Asiakkaat ovat saavuttaneet ta-
voitteitaan ja padméaarana heilld on palvelun piirissd pysyminen. Saavutetut tavoitteet
ovat konkreettisia, kaikkia vastauksia yhdisti pyrkimys saada maksuasiat hoidettua.
Asiakkaat olivat tyytyvéisia siihen, ettd maksuasiat hoituvat vélitystilin kautta. He koki-
vat huolettomuuden tavoiteltavana tilana, jonka vélitystili oli asiakkaiden kokemuksen

mukaan mahdollistanut.
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Voimaantumisteorian ndkdkulmasta tarkasteltuna voimaantunut ihminen asettaa itsel-
leen tavoitteita, joiden avulla h&n voi saavuttaa toivottuja tulevaisuuden tiloja. Asiak-
kaiden toivottu tulevaisuuden tila oli huolettoman elaman yllapitaminen. Valtaistamisel-
la halutaan kuitenkin vahvistaa asiakkaan voimavaroja ja tukea hanta itsendiseen selviy-
tymiseen ja paatoksentekoon. Voimaantunut asiakas siis uskoisi omiin kykyihinsa hoi-
taa talouttaan tulevaisuudessa itse. Elamanhallinnan ndkokulmasta tarkasteltuna ihmisen
tulisi uskoa muutoksen aikaansaamisen mahdollisuuteen. Vahvaan eldmdanhallintaan
kuuluukin omien tavoitteiden asettaminen ja niitd kohti pyrkiminen. Hallinnan tunteen
saavuttaminen on koherenssiteorian mukaisesti valttdmatontd voimaantumisen kannalta,

voimaantunut ihminen kokee elaménsa hallittavaksi, ennustettavaksi ja mielekkaaksi.

Voimaantumiselle valttdméattomié uusia tavoitteita ja pddmaéaria ei asiakkuuden aikana
ole syntynyt. Tastd voidaan paatelld, ettd nykyisessd muodossaan vélitystili tukee asia-
kasta raha-asioiden hoidossa vain rajallisesti. Valitystilin avulla voidaan varmistaa asi-
akkaiden laskujen maksu, mutta palveluun ei ndyté liittyvan tavoitteellista pyrkimysta
siihen, ettd vastuu maksuasioista siirtyisi taas asiakkaalle itselleen. Voimaantuneen ih-
misen tulisi tietoisesti asettaa itselleen pd&dmaaria ja ottaa vastuuta. Konteksti, t&ssé ti-
lanteessa valitystilipalvelu ja suhde tyontekijoihin, ei naytd tukevan asiakasta asetta-
maan itselleen pd&dmaéria. Tapaamisia toteutetaan asiakkaiden kokemuksien mukaan
padasiassa epasaannollisesti, eikd tapaamisiin mielletd liittyvan tavoitteiden késittelya

tai tdsmennysta.

Palvelua voitaisiin kehittédé asiakkaan tukemiseksi raha-asioiden itsendiseen hoitoon tu-
levaisuudessa. Mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla, miten asiakkaan voimaan-

tumista voidaan tukea tdman saavuttamiseksi.

Tutkimuksessamme selvitimme, mitd asiakkaiden kokemuksen mukaan palvelussa on
tarpeen kehittdd ja mita sailyttdd. Tuloksista k&vi ilmi, etté asiakkaat kokivat valitystili-
palvelun hyddylliseksi, toimivaksi ja tarpeelliseksi palveluksi. Valitystiliasiakkaille
suunnatut retket ja mahdollisuus keskustella tyontekijoiden kanssa my6s muusta kuin
raha-asioista koettiin mukavina ja sdilyttdmisen arvoisina asioina. Kehittamisnakokul-

masta nousi esiin toive, etta asiakastapaamisia voisi olla enemman.

Asiakassuhteen vuorovaikutusta tutkimme kysymalld, millaiseksi asiakkaat kokevat
asiakassuhteen valitystilin vastuutydntekijoihin. Tulosten mukaan valitystiliasioihin liit-

tyen suhde tyontekijoinin on kannustava ja ilmapiiri koettiin myonteisend. Asiakkaat
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kokivat suhteen luottamukselliseksi seké kokivat tulevansa ymmarretyiksi ja kuulluiksi.
Asiakkaiden kokemuksen tuen saamisesta olivat erilaisia. Osa heistd koki saavansa
tyontekijoiltd tukea, kun taas osa ei. Tuloksista nousi myds kontrolliin viittaavia ele-

mentteja.

Asiakkaat kuvailivat aineistossa monia erilaisia tuen muotoja, kuten taloudellista tukea,
neuvontaa, ohjausta ja kohtaamista, jossa tyontekija kuuntelee, ymmart&4 ja suhtautuu
heihin avoimesti. Palvelun vapaaehtoisuudesta huolimatta aineistosta nousi myos kont-
rollin elementtejd. Kontrolli yhdistettiin vahvasti toimeentulotukeen, jonka mydntami-
selle on tarkat lain sadtdmat ohjeet. Toimeentulotuki ei kuitenkaan liity vélitystiliin.
Kontrolli nakyi vahvasti my6s palvelun aloittamisessa. Asiakkaita oli suostuteltu palve-
lun aloittamiseen, moitittu senhetkisestd elaméntavasta ja asiakkaalle oli luvattu maksaa
toimeentulotukea, mikéli palvelu aloitetaan. Valitystilin perustaminen ei téllin ole ollut
asiakkaalle taysin vapaaehtoista. Palvelun aloittamiseen sisaltyvésta kontrollista huoli-
matta kaikki haastateltavat jatkavat palvelun asiakkaan omasta tahdostaan. Sosiaaliase-
malla on kuitenkin hyvé kiinnittd4d huomiota palvelun vapaaehtoisuuden periaatteen to-

teutumiseen.

Asiakastyon orientaatio nayttaytyy asiakkaiden kokemusten mukaan l&hinné asiakas-
keskeisend. Tyoskentelyn I&htokohtana pidettiin asiakkaan tarvetta saada apua raha-
asioiden hoitamiseen. Asiakkaat kertoivat tyontekijan kuuntelevan ja ymmartévén heité.
Asiakkaat kokivat voivansa kertoa tyontekijoille my6ds muista asioista kuin raha-
asioiden hoitoon liittyvisté asioista. Asiantuntijakeskeisyys nousi esiin vahvasti valitys-
tilipalvelun aloittamisessa. Tyontekija on ottanut itselleen asiantuntija-aseman moitties-
saan asiakasta ja suostutellessaan asiakasta palvelun aloittamiseen. Tyontekija on va-
kuuttanut asiakkaan siitg, ettd tama tarvitsee palvelua. Tilannetta on siis vahvasti ohjan-
nut tyontekijan ndkemys asiakkaan tilanteesta. Suoranaista pakottamista ilmeni tilan-
teessa, jossa valitystilin perustaminen oli ehtona myodnteiselle toimeentulotukipaatoksel-
le. Asiantuntijakeskeisyys nakyi myds neuvojen antamisena silloin, kun asiakas ei niita
halua. Dialogisia elementteja asiakassuhteessa olivat molemminpuolinen luottamus ja

ajan kanssa syntynyt hyva suhde.
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9 LUOTETTAVUUS

Haimme tutkimusluvan Helsingin kaupungin sosiaalivirastolta. Tutkimuslupahakemuk-
sessa sitouduimme siihen, ettd emme k&yta tietoja asiakkaan tai hanen laheistensé va-
hingoittamiseksi tai halventamiseksi. Sitouduimme salassapitovelvollisuuteen ja siihen,
ettd emme saata saamiamme henkil6tietoja sivullisille. Annoimme sosiaalivirastolle lu-
van antaa tutkimustamme koskevia tietoja ulkopuoliselle tutkimuksen avoimuuden li-

saamiseksi.

Haastateltavat ohjautuivat tutkimukseen Lantisen sosiaaliaseman tyontekijoiden ohjaa-
mana. Toivoimme vahintd&n noin vuoden valitystilipalvelun piirissé olleita asiakkaita,
jotta heill& olisi jo kokemusta ja jasentynyt kasitys palvelusta sekd kasitys asiakassuh-
teesta. Toivoimme haastateltavien valikoituvan tutkimukseen sattumanvaraisesti. Emme
kuitenkaan voi olla varmoja, milla perusteella asiakasvalinnat on tehty. Valintaan on
voinut vaikuttaa tyontekijoiden omat intressit. Tyontekijoiden mahdolliset omat intressit
voivat vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. On mahdollisuus, ettd tyontekijat ovat

miettineet haastateltavien valinnassa haluttuja tuloksia.

Haastateltaessa kerroimme asiakkaille olevamme sosiaaliviraston toiminnasta ulkopuo-
linen taho ja vastaaminen tai vastaamatta jattdminen ei siten vaikuta asiakkaan saamaan
palveluun sosiaaliasemalla. Kerroimme olevamme vaitiolovelvollisia ja ettd asiakkaat
eivat ole tunnistettavissa tutkimustulosten raportoinnissa. Selvensimme myos sen, etté
tyontekijoiden tietoon ei saateta yksittéisten henkildiden vastauksia. Kerroimme myo6s
vaihtoehdosta peruuttaa osallistuminen missé tahansa tutkimuksen vaiheessa ja an-
noimme asiakkaalle tdhdn tarvittavat yhteystiedot. Toivoimme ndiden seikkojen kerto-
misen asiakkaalle haastattelutilanteessa vaikuttavan siihen, kuinka avoimesti asiakkaat

kertoivat kokemuksistaan.

Ennen haastatteluja teimme kolme esihaastattelua, joiden avulla testasimme kysymysten
toimivuutta ja ymmarrettavyyttd. Esihaastattelujen pohjalta viimeistelimme teemahaas-
tattelurunkoa. Varsinaisissa haastatteluissa olimme molemmat lasnd. Sovimme etuka-
teen kumpi meistd toimii padhaastattelijana ja toinen haastattelija keskittyi taydentami-
seen ja varmisti, ettd kaikki teemat tuli k&siteltya haastatteluissa. Analyysivaiheessa jat-
koimme yhdessa tydskentelya varmistaaksemme mahdollisimman objektiivisen tulosten

muodostamisen ja niiden tulkinnan.
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Esihaastatteluista poiketen varsinaisissa haastatteluissa huomasimme, ettd haastateltavi-
en oli vaikea erottaa vélitystilid toimeentulotuesta. Haastateltavat sivusivat toimeentulo-
tukeen liittyvia asioita etenkin puhuttaessa asiakassuhteesta. Tdésmensimme haastattelu-
jen alussa puhuvamme vain valitystilistd, mutta tdma oli tarpeen selventd4 toistuvasti
lapi haastattelujen. Olemme aineistoa analysoidessamme erotelleet, milloin asiakkaat
puhuvat valitystilistd ja milloin toimeentulotuesta. Asiakkaiden kokemukset toimeentu-
lotukeen liittyen vaikuttavat asiakassuhteen, koska sama vélitystilin vastuutyontekija
késittelee toimeentulotukihakemuksia. Olemme rajanneet aineistoa niin, ettd olemme
nostaneet vain valitystilid koskevan tiedon, mutta olemme maininneet myds toimeentu-
lotukeen liittyvat kokemukset. Haastattelujen aluksi kdvimme ldpi asiakkaan kanssa,
ketkd hanen valitystilin vastuutyontekijdnsa ovat varmistaaksemme, ettd haastateltava

tietdd, keité tarkoitamme puhuessamme tyontekijoista.

Tutkimuksen luotettavuutta lisatdéksemme olemme tassd tutkimusraportissa kuvanneet
tehtyja valintoja ja niiden perusteluja. Olemme my6s kuvanneet tutkimusprosessin kKu-
lun, jotta tutkimus olisi toistettavissa. Vaikka tutkimus on toistettavissa, eivét tulokset
valttamatté ole yleistettdvissa muiden sosiaaliasemien valitystiliasiakkaiden kokemuk-
siksi, koska muilla sosiaaliasemilla vélitystilipalvelun konteksti voi olla erilainen. Li-
séksi haastateltujen kokemukset ovat heidan subjektiivisia kokemuksiaan, joita ei voida

yksiselitteisesti yleistéa.

10 POHDINTA

Valitystilipalvelu on vapaaehtoinen tukimuoto asiakkaille, joilla on toistuvia talouden-
hallinnan ongelmia. Palvelun tarkoituksena on tukea asiakkaan taloudenhallintaa. Opin-
naytetydmme tavoitteena on tuoda esille asiakkaan nakdkulma palvelun kehittdmiseksi.
Olemme tarkastelleet palvelua voimaantumisen ndkdkulmasta, mutta olemme tdydenta-

neet voimaantumisteoriaa asiakassuhteen vuorovaikutusta kéasittelevalla teorialla.

Asiakkailla oli erilaisten syiden johdosta taloudellisia vaikeuksia palvelun aloittamis-
hetkella. Vélitystilin avulla voidaan tukea asiakasta jarjestelmélliseen taloudenhoitoon.
Palvelu sisaltdd voimaantumista tukevia elementtejd, kuten tyontekijaltd saatu tuki ta-
loudenhoidon suunnitteluun ja kannustava ilmapiiri seké& luottamuksellinen asiakassuh-

de. Voimaantumista estavia tekijoita tulosten mukaan ovat palveluun liittyvat noyryy-
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tyksen ja pelon tunteet sekd palveluun aloittamiseen liittyvé kontrolli, joka ilmenee esi-

merkiksi suostutteluna palvelun aloittamiseen.

Asiakkaat olivat asettaneet tavoitteeksi sen, ettd laskut tulevat maksetuksi. He kokivat
palvelun tukevan tavoitteen saavuttamista ja olivat tyytyvaisia palveluun. Usko omiin
kykyihin oli palvelun aikana lisdantynyt. Asiakkuuden aikana uusia tavoitteita ei asetet-
tu, vaan asiakkaiden paaméaarana oli palvelun piirissa pysyminen. Voimaantumisen na-
kokulmasta olisi ihanteellista se, ettd asiakas asettaisi itselleen tavoitteita, joiden pyrki-

myksena olisi jatkossa itsendinen selviytyminen.

Asiakassuhde koettiin hyvaksi, luottamukselliseksi ja ilmapiiri myonteiseksi. Ndiden
syntyyn vaikuttavat avoin ilmapiiri sekd tyontekijan tapa kohdata asiakas sek& kuunte-
leminen, kannustaminen ja ymmartaminen. Tyontekijat antavat neuvoja ja ohjausta tar-
vittaessa. TyoOntekijoiden tarjoamaa tukea asiakkaat maédrittelivdt monella eri tavalla.
Tuen luonnehdittiin olevan muun muassa raha-asioiden jarjestelyd, kannustamista, ja
asiakkaan kohtaamista, johon sisaltyy ymmartdminen ja kuunteleminen. Myos tyonteki-
jan osoittama kiinnostus asiakkaan muuta eldamaa kohtaan koettiin tukevana. Asiakas-
tyon orientaatio koettiin asiakaskeskeiseksi ja siind on dialogisia elementteja. Asiantun-

tijakeskeisyytta ilmenee lahinnd palvelun aloittamiseen liittyvéssa kontrolloinnissa.

Kehittdmisnakokulmasta asiakkaat nostivat esiin toiveen, ettd asiakastapaamisia jarjes-
tettdisiin useammin. Palveluun kuuluvat retket ja mahdollisuus kasitella elaméa koko-
naisvaltaissmmin kuin raha-asioiden osalta, koettiin sdilyttdmisen arvoisiksi asioiksi.
Asiakkaat luonnehtivat palvelua hyodylliseksi ja heidan kohdallaan tarpeelliseksi ja

toimivaksi tukimuodoksi.

Tarkastellessamme tutkimustuloksia suhteessa teoreettiseen viitekehykseen, tulimme
siihen johtop&atokseen, ettd valitystilipalvelua voisi kehittd asiakkaan itsendista selviy-
tymisté tukevammaksi. Asiakkaita voitaisiin tukea asettamaan sellaisia tavoitteita, joita
saavuttamalla he voivat vahitellen siirtyd itsendisempéan talousasioiden hoitoon. Mie-
lestamme palveluun tulisi liittd4 tavoitteellinen toiminta, jotta vélitystilin kayttoa ei pi-
dettéisi pysyvéna ratkaisuna. Ké&ytdnnossa tdméa voisi tarkoittaa esimerkiksi talouden
ennakoivan suunnittelun harjoittelemista ja vastuun siirtdmisté véhitellen takaisin asiak-
kaalle itselleen. VVoimaantuminen on tunne omasta vahvuudesta. Tdman tunteen synty-
misté ja yll&pitdmistd voidaan tukea tarjoamalla resursseja. Vastuu omasta voimaantu-

misesta on kuitenkin viimekadessa asiakkaalla.
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Mielenkiintoista olisi saada jatkotutkimuksen avulla tuloksia siitd, miten asiakaita voi-
daan tukea valitystili kontekstissa tavoitteiden asettamiseen niin, ettd asiakas tulevai-
suudessa pystyisi mahdollisimman itsendiseen taloudellisten asioiden hallintaa. Tama
Vvoisi sisdltaa tietoa menetelmistd, jotka soveltuisivat valitystilipalvelun asiakkaiden ta-

voitteiden asettamisen ja saavuttamisen tukemiseen.

Opinnaytetydomme tuloksia voidaan hyddyntad valitystilipalvelun kehittdmisesséd. Ne
toimivat lahtokohtina tyontekijoiden pohtiessa, miten palvelu parhaiten tukisi asiakkaan
voimaantumista. Tuloksista kdy mielestdmme hyvin ilmi, minké&laiseksi asiakkaat koke-
vat asiakassuhteen vuorovaikutuksen ja mitka tekijat ndihin kokemuksiin vaikuttavat.
Néiden tekijoiden avulla tyontekijoiden on mahdollista pohtia jarjestelmallisesti asia-

kassuhdetta asiakkaan nakokulmasta.
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Hei,

Olemme Metropolia Ammattikorkeakoulun sosionomi (AMK) —opiskelijoita ja teemme
opinnaytety6td, jonka aiheena on Asiakkaiden kokemuksia valitystilipalvelusta.

Opinnaytetyon aineiston keraédmme haastattelemalla valitystilipalvelun asiakkaita Helsingin
kaupungin sosiaalivirastossa. Haastattelut tehdaan Lantisella sosiaaliasemalla Haagassa.

Noudatamme vaitiolovelvollisuutta kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Kaikki haastattelu- ym.
vastausmateriaali kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja nimettomasti.

Toivomme saavamme haastatella valitystilipalvelun asiakkaita. Tutkimuksemme
tarkoituksena on tuoda asiakkaan ndkemys esille palvelun kehittamiseksi.

Jos olet kiinnostunut, ota yhteyttd meihin saéhkdpostitse tai jata yhteydenottopyynto
sosiaaliohjaaja Eija Mékiniemelle.

Ystavallisin terveisin,

Outi Holopainen ja Nina Jappinen

Nina Jappinen

nina.jappinen@metropolia.fi

Outi Holopainen

outi.holopainen@metropolia.fi

Eija Makiniemi
ma-pe klo. 9-10 (Muina aikoina voit jattda yhteydenottopyynndn vastaajaan).

p. 310 41237
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SUOSTUMUSLOMAKE

Haastattelu suoritetaan taysin luottamuksellisesti. Mitaan kertomianne tietoja ei
saateta muiden kuin tutkimuksen tekijéiden tietoon. Haastattelumateriaalia
hyddynnetaan ainoastaan kyseisessa opinnaytetydssa, eika sita sailyteta
tyonvalmistumisen jalkeen. Haastattelumateriaalia kaytetdan tyossa siten, etta
teidan tai muiden osapuolten henkilollisyytta ei voida tunnistaa.

Voitte keskeyttaa haastattelut tai tutkimukseen osallistumisen seka kieltaa
haastattelumateriaalin kayton kaikissa tutkimuksen eri vaiheissa. Keskeyttaminen
tai kieltaytyminen ei vaikuta sosiaalivirastolta saamiinne palveluihin. Tutkimukseen
osallistuminen on vapaaehtoista.

Annan suostumukseni haastattelun tallentamiseen seka sen kayttamiseen ylla
olevin ehdoin.

Allekirjoitus

Nimen selvennys

Paikka ja aika

Kiitos avustanne!

Sosionomiopiskelijat

Outi Holopainen ja
Nina Jappinen
Metropolia Amk
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