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Taman opinnéytetydn tavoitteena oli selvittdd, minkalaisena Kokkotyo-séétion haastatellut sidosryhmaét
kokevat verkostoyhteistydn, miten sitd voitaisiin mahdollisesti kehittdd ja minkalaista hyvalaatuinen
kuntouttava tytoiminta on heidan nédkokulmastaan. Tarkoitus oli kehittéda verkostoyhteistyotd Kokko-
ty6-saation ja sen sidosryhmien vélilla. Opinndytetyon tutkimusote oli kvalitatiivinen ja aineistonke-
ruumenetelménd toimi puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelukysymykset késittelivat sidosryhmien
omia kokemuksia asiakkaan osallisuudesta, verkostoyhteistyostd, palveluohjauksesta seka kuntoutta-
vasta ty0toiminnasta.

Opinndytetyon keskeinen tietoperusta ké&sitteli kuntouttavaa ty6toimintaa, palveluohjausta, osallisuutta
ja verkostoyhteistyota.

Kokkoty6-saation sidosryhmille tehty haastattelu koostui kahdesta osasta. Ensimmaisen osan kysymyk-
set olivat yksinkertaisia ja tarkkaan rajattuja. Kysymykset muodostuivat aikaisemmin tehdyn sidosryh-
mékyselyn pohjalta. Toisen osan kysymykset olivat laajempia, ja niissa oli enemman tulkinnanvaraa.

Opinndytetyon tulokset osoittivat, ettd aiemmin tehtyja sidosryhmakyselyitd pystytdédn hyddyntdmaan
parhaalla mahdollisella tavalla silloin, kun niihin saadaan riittdvésti vastauksia. T&méan opinndytetyon
perusteella voidaan hyddyntaa sidosryhmien ajatuksia palveluiden péivittdmisestd joko kokouksissa tai
kuukausiliitteilld. Asiakasnakokulmaa pystytédén vahvistamaan verkostoyhteistyon avulla, kun huomi-
oidaan tarveldhtdisyys. Asiakkaita ja heidén tarpeitaan tulisi kuunnella aktiivisesti ja ottaa asiakas mu-
kaan héanta koskeviin palveluihin ja paatoksentekoon. Téll& tavalla saadaan asiakkaan &&ni kuuluviin.

Asiasanat
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The goal was to clarify how Kokkoty6-foundation’s stakeholders see network cooperation, how it could
be developed and what they see as quality rehabilitative work. The meaning of this thesis was to develop
Kokkotyd-foundation’s and its stakeholders’ network cooperation. In the thesis the approach was qual-
itative, and the data collection method was a semi-structured interview. Interview questions discussed
stakeholders’ own experiences about participation, network cooperation, service coordination and re-
habilitative work.

The theory part of this thesis was about rehabilitative work, service coordination, participation and
network cooperation.

The interview had two parts. The questions in the first part were simple and well-defined. The questions
were based on a previous stakeholder survey. The questions in the second part were more open and
there was more room for interpretation.

The results of the thesis showed that you can make the best use of earlier stakeholder surveys when you
have enough answers. Based on this thesis, you can exploit stakeholders’ ideas for updating services at
meetings or monthly appendices. The client perspective can be strengthened through network coopera-
tion, considering the need-based approach. Clients and their needs should be actively heard and in-
volved in the services and decision-making. This way the client’s voice is heard.
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1 JOHDANTO

Opinnéaytetyon tilaaja oli Kokkoty6-saatio sr, joka on 1.11.2002 perustettu tydvalmennuksen asiantun-
tija- ja palveluorganisaatio. Kokkoty6-saatio aktivoi vaikeassa tydmarkkina-asemassa olevia henkilgita,
muun muassa osatyokykyisid ja mielenterveyskuntoutujia. Ndille kohderyhmille pyritddn I0ytdmaan
joko tyopaikka, opiskelupaikka tai muu eldaménhallintaa ja -tilannetta tukeva ratkaisu. Kokkotyd-saatio
toimii Kokkolan, Pietarsaaren, Perhon, Toholammin ja Kaustisen alueella. Kokkolassa sijaitsevia tyo-
osastoja ovat autohuolto, kiinteistopalvelut, kuljetus, Kokoon-café, metalli-, ompelu- ja palvelupajat,
pesula, puutyd, viestinta ja Vinge-café. (Kokkoty6-saatio 2017.)

Kokkoty6-saation perustajajasenid ovat Kokkolan kaupunki, Keski-Pohjanmaan koulutusyhtymé, Ven-
tuskartano ry, Kokkolan 4H-yhdistys ry, Keski-Pohjanmaan sosiaalipsykiatrinen yhdistys ry ja Nuori-
sokeskus Villa Elba ry. My6hemmin toimintaan on liittynyt Pietarsaaren seutukunta, johon kuuluu Pie-
tarsaaren kaupunki, Uusikaarlepyy, Pedersore, Kruunupyy ja Larsmo. Tamaén lisaksi myds Ekorosk Oy
ja Kaustisen seutukunta ovat liittyneet toimintaan mukaan. (Kokkotyd-saatio 2017.) Kokkotyo-saatiolla

on tdman liséksi paljon yhteistyokumppaneita.

Opinnaytetyon tarve nousi tyon tilaajalta. He olivat tehneet sidosryhmakyselyn asiakkaita lahettaville
tahoille ja vastausprosentti oli jadnyt pieneksi. Sidosryhmilla tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa Kokko-
ty6-saation yhteistyokumppaneita, jotka ohjaavat asiakkaita Kokkotyd-saation palveluihin. Vuosittain
pidettdvan sidosryhmakyselyn tarkoituksena on valmennustyon kehittdminen, ympéristdn haasteisiin

vastaaminen sekd sulavamman verkostoyhteistyon mahdollistaminen.

Opinndytetyon tutkimusote oli kvalitatiivinen, mutta siiné oli piirteitd myds kvantitatiivisesta tutkimus-
otteesta. Tutkimusmenetelmana toimi puolistrukturoitu haastattelu ja aineisto kasiteltiin laadullisen tut-
kimuksen sisallénanalyysin tutkimusmenetelmié kayttden. Opinndytetyon péaékésitteita olivat kuntout-
tava tyotoiminta, palveluohjaus, osallisuus ja verkostoyhteistyd. Opinndytetydn kohderyhmané toimi
neljd Kokkolassa toimivaa tahoa, jotka lahettavat asiakkaita Kokkotyd-saatiolla toimiviin palveluihin.
N&ma tahot olivat monialainen yhteispalvelu eli TYP, aikuispsykiatrian poliklinikka, TE-toimisto seka
etsiva nuorisoty®. Jokaisesta tahosta osallistui haastatteluun 1-3 henkil6a. Tarkoituksena ei ollut haas-
tatella kaikkia Kokkoty6-saation sidosryhmid, vaan valita niistd nelja keskendén erilaista ja syventyé

niihin tarkemmin.



Haastatteluiden pohjalta tutkittiin, minké&laista laadullisesti hyva kuntouttava ty6toiminta on Kokkotyo-
saation sidosryhmien ndkdkulmasta. Samalla oli tarkoitus kartoittaa sidosryhmien ndkemyksia verkos-
toyhteistydsta ja sen sujuvuudesta. On kuitenkin tarkedd muistaa, etta tdssa opinndytetydssa haastateltiin
vain neljaa sidosryhmaéa, joten tulokset eivat ole yleistettavissa kaikkiin Kokkotyd-saation sidosryhmiin.
Haastatteluun osallistuminen oli sidosryhmille vapaaehtoista. Haastateltavat tahot valittiin satunnais-

otannalla yhdessé tyon tilaajan kanssa.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tassa luvussa tuodaan esiin opinndytetyon tarkoitus ja tavoitteet seké tutkimuskysymykset. Opinnéyte-
tyon tarkoitus oli selvittad, minkéalaisena Kokkoty6-séation haastatellut sidosryhmat kokivat verkosto-
yhteistyon, miten sitd voitaisiin mahdollisesti kehittad ja minkalaista hyvalaatuinen kuntouttava tyotoi-
minta on heidén nadkoékulmastaan. Opinnédytetydssé avataan aiheisiin liittyvaa keskeisté tietoperustaa ja

keskeisia kasitteita.

Opinnéaytetyon tavoite oli kehittdd verkostoyhteisty6td Kokkotyd-saation ja sen sidosryhmien vélilla ja
tata kautta taata hyvalaatuisempi kuntouttava tyétoiminta asiakkaille. Lisaksi henkilékohtaisena tavoit-
teena oli oma ammatillinen kasvu, erityisesti tutkivan ja kehittdvén tyootteen saralta. Tarkoitus oli saada
haastattelemalla selville sidosryhmien omia mielipiteitd ja kokemuksia yhteistydstd Kokkoty§-saation
kanssa ja samalla saada mahdollisia kehittdmisideoita yhteistyon parantamiseksi. On tarkedd muistaa,
ettd haastateltavat ovat jokainen omia yksilditaan ja heidan mielipiteensé ja kokemuksensa eivat valtta-
maétta edusta koko tyopaikan mielipiteitd. Ihmiset ovat yksildita ja voivat kokea samat asiat taysin eri-
laisina. Mielipiteet ja kokemukset ovat muovautuneet joko heidan itse kokemiensa tapahtumien kautta
tai sen kautta, miten heiddn asiakkaansa ovat ne kokeneet.

Opinnéaytetyon tutkimuskysymykset olivat:
1. Miten aiemmin tehtyjen sidosryhmakyselyiden tuloksia voitaisiin hyddyntéa parhaalla mahdolli-
sella tavalla palveluiden kehittdmisessa?
1.1 Miten asiakkaiden osallisuus ilmenee palveluiden kehittdmisessé sidosryhmien nako-
kulmasta?

1.2 Miten laadukas palveluohjaus toteutuu?

2. Miten asiakasnakokulmaa voidaan vahvistaa verkostoyhteistyon kautta?
2.1 Miten asiakassuunnitelmien laatua voidaan kehittda sidosryhmien ndkékulmasta?

2.2 Minkalaisia kehittdmismahdollisuuksia haastatteluiden pohjalta nousee esiin?

Naihin opinndytety6td ohjaaviin kysymyksiin haettiin vastauksia aiheisiin liittyvasta kirjallisuudesta
sekd Kokkoty6-séation sidosryhmien haastatteluista. Tutkimuskysymyksissa nousevat esiin opinnéyte-

tyon keskeiset aiheet, eli asiakkaiden osallisuus, palveluohjaus seka verkostoyhteistyo.



Tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia haastattelemalla Kokkoty4-séation neljaa sidosryhmaé, jotka
olivat monialainen yhteispalvelu eli TYP, aikuispsykiatrian poliklinikka, TE-toimisto seka etsivé nuori-
soty0. Jokaisesta tahosta osallistui haastatteluun 1-3 henkil6a. Tarkoitus ei ollut haastatella kaikkia Kok-
koty0-séation sidosryhmid, vaan valita niista nelja keskendan erilaista ja syventya niihin tarkemmin.
Nelja keskenéén erilaista sidosryhmaa ovat riittdvat antamaan tarpeeksi kattavan kasityksen. Tarkoitus
ei ole tehda paatelmid, jotka olisivat yleistettavissa muihinkin tapauksiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2008, 156.) Sidosryhmat oli valittu satunnaisotannalla yhdessé tyon tilaajan kanssa.



3 KUNTOUTTAVA TYOTOIMINTA KOKKOTYO-SAATIOLLA

Kokkoty6-saation kuntouttava tydtoiminta on tarkoitettu padasiallisesti pidempaan tyottomana olleille,
mutta sitd voidaan tarjota myds esimerkiksi peruskoulun kayneille, jotka eivét viela tiedd, mité alaa al-
kaisivat opiskelemaan. Kuntouttavassa tyétoiminnassa on hyva mahdollisuus paasta tutustumaan eri alo-
jen toihin itse tekeméll& konkreettisia alaan kuuluvia tyotehtavid. Kuntouttavaan tydtoimintaan ohjau-
dutaan joko aktivointisuunnitelman tai sen korvaavan monialaisen tyollistymissuunnitelman kautta
(Laki kuntouttavasta tyétoiminnasta 2.3.2001/189). Kuntouttava tyétoiminta yllapitaa tai parantaa hei-
kossa tydmarkkina-asemassa olevien henkildiden eldmantilannetta antaen heille rytmié ja saannolli-
syytté arkipaiviin. Kuntouttavaan ty6toimintaan on usein yhdistetty muita palveluita tukemaan asiakkai-
den kokonaisvaltaista elaméntilannetta. N&ita palveluita voivat olla esimerkiksi terveyspalvelut ja sosi-
aaliohjaus. Joillekin kuntouttava ty6toiminta on juuri paivéan rytmittdmista ja arjen hallinnan opettelua,
joillekin se on taas viimeinen askel ennen oikeaan tydeldmaén astumista. Tydpajoilla opetellaan tyoelé-

man pelisadntojd, tyoyhteisossé olemista seka omien tydtehtdvien hoitamista. (Viitanen 2017, 18.)

Kokkoty6-saatiolla asiakkailla on erilaisia sopimuksia heidan tilanteidensa ja tarpeidensa mukaan raa-
taloitynd. Joku voi kdydéa tyopisteelldan tekeméssa toitd yhtend paivana viikossa nelja tuntia, joku taas
voi olla neljana arkipdivana tdydet kahdeksan tuntia. Aikaisesmmin kuntouttavan tyétoiminnan viikoit-
tainen maksimikesto oli viisi pdivaa, mutta muutos kuntouttavaa tyétoimintaa koskevassa lainsaadéan-
ndssa on tullut voimaan vuoden 2016 alussa, jolloin viikoittainen maksimikesto on muutettu neljéksi
paivaksi (Viitanen 2017, 18).

Kuntouttavan tydtoiminnan tarkeitd arvoja ovat yhdenvertaisuus, osallisuus, vastuullisuus ja yksilolli-
syys. Namé arvot vaikuttavat ja ohjaavat toimintaa. (Huumonen 2014, 12.) Tydpajalla kunnioitetaan
jokaisen valmentautujan yksil6llisyytta ja oikeuksia. Valmentautujalla on itsemééraamisoikeus, ja jokai-

nen p&atos tehd&an yhdessa hanen kanssaan, ei omin péin ilman valmentautujan suostumusta.

Kokkotyd-saation palvelutoiminnan toimenpiteilld pystytdén parantamaan vaikeasti tyollistyvien ja pit-
kéaikaistyottomien yhteiskunnallista asemaa antamalla heille valmennusta niin tyéhon kuin koulutuk-
seen. Palvelutoiminta on valmennusta, verkostoitumista ja monialaista yritysyhteisty6ta. Valmennus to-
teutetaan tyo- ja yksilévalmentajien avulla kdyttéen erilaisia valmennusmenetelmid. Valmentautujien

yksilollisyys otetaan huomioon. (Kokkoty6-s&atio 2017.)



3.1 Kokkotyo6-saation palvelut

Ty06hon ja koulutukseen valmentaminen pitaa sisallaén palkkatuella tyollistettyjen ja tyokokeilussa ole-
vien valmennuksen, nuorten tyopajatoiminnan, oppisopimuksella olevien valmennuksen seka Baas- ja
Satelliitti-hankkeet. Baas-hanke tarjoaa typajavalmennusta maahanmuuttajille. Satelliitti-hankkeen ta-
voite on luoda tydpajatoiminnalle uusi toimintamalli, joka soveltuu maaseutumaiseen toimintaymparis-

to0n, jossa on pienié kuntia ja pitkéat valimatkat. (Kokkoty0-séatio 2017.)

Opiskelijavalmennus sisaltda tuotantokoululaisten, koulutussopimuksella tai tydharjoittelussa olevien
opiskelijoiden ja OPI-kurssilaisten valmennuksen seka opinnéytetyotd tekevien opiskelijoiden ohjauk-
sen. Tyohon kuntouttava valmennus pitad sisallaén kuntouttavan ty6toiminnan jaksot, tydhonvalmen-
nuksen seké Kelan tyollistamisté edistavan ammatillisen koulutuksen ja Nuotti-valmennuksen. Sosiaa-
liseen valmennukseen kuuluu terapeuttinen tydtoiminta, yhdyskuntapalveluaan suorittavien valmennus

ja varhainen kuntoutus nuorille. (Kokkoty6-sa4tio 2017.)

Ryhmépalveluita ovat tyénhakuryhmat, kuntouttavan tyétoiminnan ryhmat, tydvalmennus ja kielen vah-
vistamisen ryhmatoiminta. Yksilolliset palvelut sisaltdvat arviointijaksot tyo- ja toimintakyvylle, yksi-

I6valmennuksen, tydhonvalmennuksen ja tyonetsijapalvelun. (Kokkoty6-saatio 2017.)

3.2 Kokkotyd-saation yksilévalmennus

Kokkoty6-saati6 tarjoaa valmentautujille yksildvalmennusta, jonka tarkoitus on tukea eldmanhallintaa,
toimintakykyaé ja tulevaisuuden suunnittelua. Jokaisella valmentautujalla on oma yksilévalmentaja, joka
tarjoaa yksilollistd neuvontaa ja tukea seka tekee alussa alkukartoituksen ja my6hemmaéssa vaiheessa
tilannekartoituksen. Yksilovalmentajan puoleen voi k&éntya esimerkiksi silloin, jos ilmenee ongelmia

jonkun tukihakemuksen tekemisessé tai muissa kaytdnnon asioissa. (Kokkoty6-saatié 2017.)

Yksilévalmentaja voi toimia monialaisessa verkostossa ja osallistuu erilaisiin valmentautujan tilannetta
koskeviin palavereihin. Hanen tehtdvanaan on myos huolehtia valmentautujan henkilokohtaisen valmen-
nussuunnitelman paivittdmisesta sekd jatkosuunnitelmien tekemisestd. (Kokkoty6-séatioé 2017.) Kun-
touttava tyotoiminta on sosiaalihuoltolain mukainen sosiaalipalvelu, joten palvelun piirissa oleville asi-
akkaille laaditaan henkilokohtainen asiakassuunnitelma yhteistydssa asiakkaan kanssa (Sosiaalihuolto-

laki 1301/2014). Asiakkaan yksil6llisyys ja toiveet otetaan huomioon suunnitelmaa tehdessa.



3.3 Kokkotyo-saation tyévalmennus

Kokkoty6-saatiolla tapahtuu tydvalmennusta heidan omilla tydosastoillaan, eri yrityksissé seka yhteis-
tydorganisaatioissa. Tydvalmennuksen ajatuksena on se, ettd tekemalla oppii parhaiten. Tavoitteena on
edistad ja yllapitad valmentautujan tyokykya, tyotaitoja ja opetella toimimaan erilaisissa tyoyhteisgssa.
Valmentautuja saa tydosastollaan paivittéista tukea tyoeldmén perusséantodjen, tyotaitojen ja tyotehta-
vien opettelussa. Valmennuksen siséltéd suunniteltaessa otetaan huomioon valmentautujan kiinnostus,
kyvyt ja valmiudet. Hanelle suunnitellaan mielekkaat tyotehtavat, jotka ovat vaatimustasoltaan hanelle
sopivat. Valmentautujaa rohkaistaan ottamaan vastuuta omasta kehittymisestdan. (Kokkotyd-saatio
2017.)

3.4 Kokkotyd-saation sidosryhmakyselyt

Kokkoty6-saatio on toteuttanut sidosryhmékyselyn vuosittain vuodesta 2016 l&htien. Vuoden 2018 ky-
selyssé on aluksi tiedusteltu taho, jossa vastaaja tyoskentelee ja yhteistyén kesto vuosina. Taman jalkeen
on kartoitettu Kokkotyd-saation tarjoamien palveluiden sopivuutta asiakkaiden tarpeisiin ja sitd, kuinka
paljon tietyt tekijat ovat vaikuttaneet asiakkaiden ohjaamiseen Kokkoty6-séatiolle. N&ité tekijoitd ovat
mm. asiakkaan oma valinta sek& palvelun sopivuus. Kyselyssé tiedustellaan myds sitd, ovatko asiakkaat
paasseet tarpeeksi nopeasti valmennusjaksolle ja mika olisi sopiva pituus jaksolle paédsemiseen (Kokko-
ty0-saatio 2018.)

Seuraavaksi tiedustellaan asiakassuunnitelman eri osuuksia sitd, mitka ovat toimineet hyvin ja mitka
vaatisivat vield kehittdmista. Tahan sisaltyy mm. yksilovalmennus, tydvalmennus sekd muihin tukipal-
veluihin ohjaus. Tamén jalkeen esitetddn véittdmia asiakkaiden kokonaistilanteen muutoksista, jotka
ovat tapahtuneet valmennusjakson aikana ja sen jalkeen. Tah&n kuuluu mm. asiakkaan pé&ésy koulutuk-
seen, arjen hallinnan taitojen parantuminen ja asiakkaan uskon parantuminen tyollisyytt4 kohtaan. Sen
jalkeen kartoitetaan asioita, jotka ovat vaikuttaneet yksilovalmennuksen ja tydvalmennuksen laatuun.
Kyselyssa kysytéan sitd, olisiko asiakkailla tarvetta saada tukea vield valmennusjakson jélkeenkin Kok-
koty0-saatiolta ja minkalaista tukea sen tulisi olla. Lopuksi kysytaan viel& sidosryhmien tyytyvaisyytta

ja kokemuksia yhteistyosta. (Kokkotyd-saatio 2018.)



4 NAKOKULMIA PALVELUOHJAUKSESTA

Palveluohjaus on prosessi, jonka aikana tehdaan tiivista yhteistyota asiakkaan kanssa. Tyoskentelytapa
on asiakasléhtdinen ja siind korostetaan asiakkaan etua. Tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan sen het-
kisté elaméntilannetta ja voimavaroja. Kartoituksen avulla voidaan 10yt44 asiakkaan tilanteeseen ja tar-
peeseen sopivimmat palvelut ja muut tukitoimet. Palveluohjauksessa kaikki tarvittavat palvelut raataloi-
daan henkilokohtaisesti jokaista asiakasta varten. (Suominen & Tuominen 2007, 7.) Kokkotyo-saatiolla

tapahtuva kuntouttava tydtoiminta on yksi naista palveluista, johon asiakkaita ohjataan.

Palveluohjauksesta on tehty erilaisia malleja. Esimerkiksi Pietildinen ja Seppélé (2003, 13) ovat jakaneet
palveluohjauksen viiteen malliin. Naitd malleja ovat perinteinen palveluohjaus, intensiivinen/yksilolli-
nen palveluohjaus, asiakkaan itsemadraamisoikeutta korostava palveluohjaus, siirtymavaiheen palve-
luohjaus sekd asianajomallinen palveluohjaus. Toinen tapa jakaa palveluohjaus on jakaa se kolmeen
osaan. Naita ovat yleinen/perinteinen palveluohjaus, voimavarakeskeinen palveluohjaus seké intensiivi-
nen palveluohjaus. (Suominen & Tuominen 2007, 31-32.) Itse koen Suomisen ja Tuomisen jaottelun

selkedmmaéksi ja aiheeseeni sopivammaksi.

4.1 Palveluohjauksen kolme mallia

Yleisessé/perinteisessa palveluohjauksessa ei korosteta tyontekijan ja asiakkaan valista suhdetta. Tyon-
tekijalla on vastuu osata palvelujérjestelmé ja ohjata asiakas hanen tarpeisiinsa sopiviin palveluihin. Sa-
malla han pitdd yhteytté eri palveluntuottajiin ja linkitta4 asiakkaan tarvitsemia palveluita. Tallaisessa
palveluohjauksen mallissa asiakkaita voi olla suuri maaré yhta tyontekijaa kohden. (Suominen & Tuo-
minen 2007, 31.)

Voimavarakeskeinen palveluohjaus pitéa suuressa arvossa asiakkaan itseméaéradmisoikeutta ja sitd, ettd
tyontekijan ja asiakkaan valill4 on luottamuksellinen suhde. Tasséd mallissa korostetaan sité, kuinka tér-
keéd on, etté asiakas saavuttaa omat tavoitteensa. Ongelmiin ja diagnooseihin ei keskitytd, vaan ne jate-

taan sivuun. Asiakasta tuetaan ja neuvotaan aktiivisesti. (Suominen & Tuominen 2007, 32.)



Intensiivisessa palveluohjauksessa asiakas on yleensa vaikeassa tilanteessa, jolloin tyontekijélla ei voi
olla montaa asiakasta samanaikaisesti. Asiakasta pyritdan tukemaan ja motivoimaan, samalla kun yrite-

taan sovittaa tarvittavia palveluita ja suunnitelmia yhteen. (Suominen & Tuominen 2007, 33.)

4.2 Palveluohjaus Kokkoty6-sdation kuntouttavaan tygtoimintaan

Kokkotyo6-saatiolle Idhetetddn asiakkaita, jotka kaikki ovat erilaisissa tilanteissa. Joillekin kuntouttava
ty6toiminta on sitd, ettd edes kerran viikossa motivoiduttaisiin ldhtemaan kotoa neljén seinén sisélta
muiden ihmisten seuraan, joillekin se on taas viimeinen askel ennen koulutukseen tai ty6elamaan lahte-
mistéd. Palveluohjaus on suuressa roolissa, silld asiakkaat ohjautuvat kuntouttavaan tydtoimintaan useita
eri reitteja pitkin. Joidenkin asiakkaiden taustalla voi olla esimerkiksi rikosseuraamuslaitos, Kela tai TE-
palvelut. TE-palveluiden kautta ohjautuu suurin osa asiakkaista. (Hassinen 2004, 66; Huumonen 2014,
18-19.) Kuntouttavaan tyétoimintaan ohjaudutaan joko aktivointisuunnitelman tai sen korvaavan mo-

nialaisen ty6llistymissuunnitelman kautta (Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 2.3.2001/189).

Asiakkaan ohjaaminen kuntouttavaan tyétoimintaan ei saa olla ongelmien siirtdmistd kauemmaksi tai
toiselle taholle. Palveluohjausprosessin tulisi olla asiakkaalle selkeé ja suunnitelmallinen jo ensimmai-

sesta tapaamisesta lahtien, jotta asiakas saa siitd suurimman hyddyn. (Passila 2014, 19.)

Palveluohjaus on prosessi, jossa edetdén tavoitteellisesti vaiheesta toiseen. Asiakkaan yksiléllisyyden
takia eteneminen palveluprosessin eri vaiheissa on yksil6llisté ja siiné voi olla suuria eroja eri asiakkai-
den vélilla. Ohjaajalta vaaditaan kykya tunnistaa kunkin asiakkaan kohdalla toimivat tyoskentelytavat.
(Pietilainen & Seppéla 2003, 37.) Parhaimmillaan palveluohjausprosessin tulisi mukailla seuraavalla
sivulla esitettyd mallia (KUVIO 1).
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KUVIO 1. Malli palveluohjausprosessista (mukaillen Pietilédinen & Seppald 2003, 37)
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5 NAKOKULMIA ASIAKKAAN OSALLISUUDEN TUKEMISESTA

Osallisuus on olemista, toimimista, osallistumista ja prosesseja erilaisissa suhteissa, joissa vapaudet ja
oikeudet vaihtelevat. Namé kaikki vaikuttavat toimijuuden mahdollisuuksiin ja rajoituksiin, eli siis sii-
hen, miten yksil pystyy ja tulkitsee pystyvansa vaikuttamaan omiin resursseihinsa ja tarpeisiinsa. (Isola,
Kaartinen, Leemann, La&peri, Schneider, Valtari, Keto-Tokoi 2017, 16.)

Osallisuus ja toimintaan osallistuminen saatetaan helposti arkikielessé puhuttaessa sekoittaa keskenaan.
Osallisuudesta puhuttaessa on tarke&a osallistumisen liséksi toiminnan kokeminen tarpeelliseksi ja tar-
koituksenmukaiseksi suhteessa yksilon elaméan (Luhtasela 2009, 39). Osallisuutta voidaan kuvata pro-
sessina, jossa kuntouttavaan tyotoimintaan kiinnittyminen lisaé osallisuutta yksilon elaméssé ja sen hal-
linnassa. Samalla tunne ulkopuolisena olosta védhenee ja kuuluvuuden tunne laajempaan yhteisoon ja
yhteiskuntaan kasvaa. Yksilon osallistumisesta kuntouttavaan ty6toimintaan voi siis alkaa osallisuutta
rakentava ja vahvistava polku. (Luhtasela 2009, 42.)

5.1 Asiakkaan osallisuus palveluissa

Osallisuus ja toimintaan osallistuminen saattavat menna helposti arkikielessé sekaisin. Esimerkiksi asia-
kas voi osallistua TE-toimistolla palaveriin, jossa tehdaan hanen tyollistymissuunnitelmaansa. Pelkas-
taan palaverissa paikalla oleminen ei kata hanen osallisuuttansa, vaan han vain osallistuu palaveriin.
Toki osallistuminen on osa osallisuutta. Osallisuudessa itse osallistumisen liséksi on tarke&a toiminnan
kokeminen tarpeelliseksi ja tarkoituksenmukaiseksi suhteessa asiakkaan elamaan (Luhtasela 2009, 39).
Kunkin yksilon tai yhteisén kanssa tulisi luoda yhteinen kasitys siitd, mitka tekijat kaipaavat muutosta
ja tatd kautta voidaan rakentaa yhteiset tavoitteet tyoskentelylle (Kananoja, Lahteinen & Marjaméki
2017, 189).

Asiakkaan osallisuuden toteutumisen lahtokohtana on se, ettd kuunnellaan asiakkaan toiveita ja tarpeita
ja otetaan ne myos huomioon. On térke&4 antaa asiakkaalle mahdollisuus tuoda omia ndkemyksiaan
esille (Kananoja ym. 2017, 189). Asiakas on mukana silloin, kun h&nen asioitaan k&sitelladn. Asiakasta
ei tulisi pakottaa mihink&an, vaan hénelle tulisi antaa vaihtoehtoja, joista han itse tekee valinnan. Asi-
oista keskustellaan ja asiakkaalle annetaan tukea ja apua p&atoksenteossa, jos han ei itse tiedd, mika olisi
hénelle paras vaihtoehto juuri kyseisella hetkelld. On kuitenkin muistettava, ettd asiakkaan
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valinnanvapautta ei tulisi millaan tavalla rajoittaa tai pakottaa hantd valitsemaan yksi tietty vaihtoehto,
sillé se ei tue osallisuutta. Kyse on aidosta osallisuudesta silloin, kun asiakkaalla on valinnanvapaus.
Tama pitéé sisalladn mm. toimijoiden valisen yhteistyon, jonka perusta on hyvéssda kommunikaatiossa.
(Freire 2005, 47, 187.)

5.2 Asiakkaan osallisuuden edistaminen

Asiakkaan osallisuutta pystytadn edistamaan ottamalla asiakkaat ja kokemusasiantuntijat mukaan pal-
veluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019). Joskus
suunnitelmat voivat kuulostaa hyvalta palvelun tarjoajan mielestd, mutta kytannon toteutus voi ontua.
Kéytdnnossé saattaa ilmetd yllattaviakin asioita, joita ei ole suunnitteluvaiheessa otettu huomioon. Asi-
akkaat ovat niitd, jotka palveluita kéayttavat, joten heilté tulisi ensisijaisesti tiedustella sitd, miten palve-

lussa on onnistuttu ja mitd mahdollisia kehittdmisehdotuksia nousee esiin.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen innovaatiokatsauksessa (Isola ym. 2017, 24) kerrotaan osallisuuden
palasista, jotka ovat tietoja, periaatteita, toimintoja, toimintamalleja ja palveluita tai palveluiden osia,

jotka edistavat asiakkaiden osallisuutta. Osallisuuden palasia on tassa tapauksessa kolmea eri tyyppia:

1. Koordinaattorit, tutkijat ja hanketydntekijat havainnoivat ja haastattelevat hankkeiden
tyontekijoita ja osallistujia. Kaikki kerétty tieto seulotaan viitekehyksen l&pi, josta syntyy

pelkistettya tietoa osallisuutta edistavista kokonaisuuksista.

2. Asiakasosallisuuden tyokalujen kayttdminen. N&ité4 voi olla esimerkiksi kehittéjaasiak-
kaat, kokemusasiantuntijat, asiakasraadit ja palvelumuotoilu. Namaé tarjoavat edelld mai-
nittua yksityiskohtaisempaa ja kdytannonlaheisempaa tietoa, jotka auttavat maakuntia ja
kuntia jarjestaméén vaikuttelevuudeltaan lupaavia palveluita, kuten eettisesti kestavaa pit-

kaaikaistyottdmien osallistamista.

3. Hankekaynneilld, haastatteluissa, keskusteluissa tai aineiston analyysisséa esiin nousseita
tietoja osallisuudesta. Niistd voidaan tehdd paatelmia siind vaiheessa, kun samat asiat ovat
toistuneet riittdvan monta kertaa. Téllaiset asiat voivat helposti jadda hiljaiseksi tiedoksi,

joten on tarkead, ettd ne muistetaan kirjata ylos muistiin.
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Asiakkaan osallisuutta pystytdan edistdmadn monin eri tavoin, eika siihen ole vain yhté ainutta tapaa.
Asiakkaiden yksil6llisyys ja tilanteiden ainutlaatuisuus on hyvé pitdd mielessd myos asiakkaiden osalli-
suuden edistamisesta puhuttaessa. Joku voi kokea tietyn toimen hénen osallisuuttaan edistavaksi ja joku
taas ei. Jollekin osallisuuden edistaminen voi olla pelkéstéan sitd, ettd han tuo enemméan omia mielipi-
teitdan esille hantd koskevassa péaatoksenteossa ja toinen voi vaatia paljon enemmén kokeakseen, etté
hé&nen osallisuuttansa palveluissa olisi edistetty. (Kananoja ym. 2017, 189.)
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6 NAKOKULMIA VERKOSTOYHTEISTYOSTA

Yhteistydn tekeminen mahdollistuu verkostojen avulla. Verkostoissa toimijoiden tehtdavané voi olla esi-
merkiksi palvelun koordinoiminen, ongelmien ratkaiseminen, tiedon ja uusien ideoiden tuottaminen
seké resurssien hankkiminen. Verkostoissa kaikki jasenet ovat keskenddn samanarvoisia. Verkostojen
toiminnalle on yleista sellaisten ongelmien ratkaisu, joihin yksittdinen toimija tai organisaatio ei pysty,
vaan tarvitsee siind verkoston tukea. Yhteisten ongelmien ratkaisussa verkostoitunut ympéristd mahdol-
listaa uuden tiedon muodostamisen joko verkostolta opitun tai yhdessd muodostetun pohjalta. Yhdessé

luotu uusi tieto luo hyvad pohjaa yhteistoiminnan kehittamiselle. (Leppamaki 2012, 16.)

Verkostoyhteistydssa toimijoiden vélinen suhde perustuu yleensé luottamukseen ja sitoutumiseen. Jo-
kainen toimija saa lahtokohtaisesti tehda itsenéisia paatoksia. Toimijoiden vélinen suhde ei ole pysyvasti
maéadritelty, vaan he maarittelevét keskindistd suhdettaan jatkuvasti. Vahvat ja pitkaikaiset suhteet poh-
jautuvat yhteisiin tavoitteisiin ja keskinaiseen luottamukseen toimijoiden valilla. Keskindinen luottamus
ihmisten, yksikodiden ja organisaatioiden vélilla mahdollistaa tiedon kulkemisen sujuvasti seké yhteisen
oppimisen, uusien nakokulmien I6ytdmisen ja kaikkia osapuolia, myos asiakkaita, hyddyttavien ratkai-
sujen kehittamisen. Tieto voi liikkua monella eri tavalla, eri valineilld sek& erilaisissa tilanteissa. Tieto
voi olla sanallista, sanatonta, sdhkdista tai paperilla. Tieto liikkuu erilaisissa keskusteluissa, palavereissa,

puheluissa, sdhkopostien vélityksella jne. (Jarvensivu, Nykénen & Rajala 2010, 6, 44.)

Verkostoyhteistyon onnistumista edistéa kaikkien toimijoiden sitoutuminen yhteistyéhon, toimijoiden
tunnettuus ja perehtyminen toisten yhteistydkumppaneiden toiminta- ja ty6tapoihin. Verkostoyhteistyon
saannollisyys, toimijoiden lasndolo ja monivuotinen kokemus verkostoyhteistydsta lisadvat onnistumi-
sen edellytyksid. Johdon sitoutuminen, luottamushenkildston osallistuminen ja toiminnan ohjelmamuo-

toisuus ndyttavat myos vahvistavan verkostoyhteistyotd. (Leppaméki 2012, 18 [Nousiainen ym. 2011].)
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7 OPINNAYTETYON AINEISTO JA MENETELMAT

Opinnaytetyon tutkimusote oli kvalitatiivinen ja tutkimusmenetelmand kaytettiin puolistrukturoitua
haastattelua. Aineisto kasiteltiin laadullisen tutkimuksen siséllonanalyysin tutkimusmenetelmié kayt-
taen. Aineistosta nostettiin esiin oleellisena pidetyt asiat riippumatta siita, miten ne suhtautuvat aiemmin
tehtyihin tutkimuksiin. (Leinonen 2018.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn aina ymmaértamaan
kyseessa olevaa tutkimuskohdetta ja tutkimaan sitd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Aineistosta ei
ole tarkoitus tehda yleistettavéksi tarkoitettuja paatelmid. (Hirsjarvi ym. 2008, 157.) Tdssa opinnéyte-
tyossd aineisto koostui haastatteluista, jotka on tehty neljélle eri Kokkoty6-sé&ation sidosryhmalle. Opin-
naytetyon tuloksia ei ole tarkoitettu yleistettavaksi, vaan haluttiin selvittdd, minkalaisena sidosryhmat

kokevat verkostoyhteistyon Kokkoty6-séation kanssa ja miten sita voitaisiin mahdollisesti kehittaa.

Ennen haastatteluiden tekoa haastateltaville kerrottiin opinndytetyon aiheesta ja sen tarkoituksesta. Ker-
rottiin myaos siitd, ettd haastattelut ovat anonyymeja, eli haastateltavien nimet eivat tule kuuluviin nau-
hoitukseen, eivétka ne tule nakymaan valmiissa opinnadytetydssa. Haastateltaville l&hetettiin haastattelu-
kysymykset etukateen, jotta jokainen sai halutessaan valmistautua haastatteluun haluamallaan tavalla.
Haastattelukysymyksiin perehtyminen etukéteen ei ollut pakollista. Haastateltavia muistutettiin siitd,
ettd haastattelun toinen osa tullaan aanittdmaéan nauhurilla ja aanitteet tullaan poistamaan asianmukai-

sella tavalla heti litteroinnin jalkeen.

7.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelman valinta riippuu siitd, minkalaista ilmi6t4 halutaan tutkia. Kvalitatiivista tutkimus-
menetelmaa tulee ké&yttaa silloin, kun tutkitaan aihetta tai ilmi6tg, josta ei ole vield olemassa aikaisempaa
tutkimustietoa tai teorioita. Kvalitatiivisen tutkimuksen ldhtékohtana on se, ettd halutaan tutkia yksit-
taista tapausta ja syventya siihen tarkemmin. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma pohjautuu vahvan teo-
reettisen pohdiskelun varaan, mutta se antaa samalla mahdollisuuden joustamiseen opinndytetyon ede-
tessd. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla pyritdédn saamaan syvéllinen ymmérrys tutkittavasta
asiasta. (Gronfors 2011, 24-25; Kananen 2014, 16-17.)

Opinndytetyodssa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusotetta, koska tarkoitus oli selvittdd, minkalaisena

Kokkoty6-saation haastatellut sidosryhmét kokivat verkostoyhteistyon, miten sitd voitaisiin
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mahdollisesti kehittd ja minké&laista hyvéalaatuinen kuntouttava tytoiminta on heidan ndkokulmastaan.
Nelja kesken&én erilaista sidosryhmaa olivat riittdvat antamaan tarpeeksi kattavan kasityksen. Todelli-
suus on laaja ja moninainen, ja asiat vaikuttavat toisiinsa, minka vuoksi tarkoituksena ei ole testata teo-
rioita, vaan tarkastella tapausta ja aineistoa moninaisesti ja mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Tutkija
el maaraa sitd, miké on tarkeéd, vaan tarkedt asiat nousevat haastateltavilta. (Hirsjarvi ym. 2008, 157,
160.)

7.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Opinnéaytetyon tutkimusmenetelména kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua, joka sopii hyvin asioi-
hin, joita ei ole viel& tutkittu paljoa. Kaikille haastateltaville esitettiin samat kysymykset samassa jarjes-
tyksessa. Haastattelun ensimmainen osa oli melko tarkkaan rajattu ja kysymykset olivat yksinkertaisia.
Kysymykset muotoutuivat Kokkoty6-séation aiemmin tehdyn sidosryhmakyselyn pohjalta. Haastattelun

toisen osan kysymykset olivat sisalléltadn laajempia ja moninaisempia.

Haastattelun runko oli kaikille haastateltaville sama, mutta haastattelujen sisélloissé oli eroja sen mu-
kaan, mitd asioita haastateltavat pitivéat itse merkityksellisind. Merkityksellisiin asioihin saatettiin palata
useita kertoja saman haastattelun aikana. Haastateltavat saivat vastata kysymyksiin parhaaksi nakemal-
l4an tavalla ja heidan ymmarryksensd mukaisesti. Puolistrukturoidussa haastattelussa pysytaan ennalta
maaritellyissa teemoissa, jotta haastattelu ei kulkeudu tutkittavan ilmion ulkopuolelle. Haastattelu etenee

vastaajan ehdoilla. (Kananen 2014, 76.)

Haastattelussa on hyotyja kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmana. Aineiston keraamista voi-
daan tarpeen tullen saddell4 tilanteesta ja haastateltavista riippuen. Opinnéytetyon aihe on melko tunte-
maton eik4 siita ole paljon aikaisempia tutkimuksia, joten etukéteen ei voitu tietdd suuntaa, mihin vas-
taukset menisivat. Haastattelun avulla kaikki mahdollisuudet saatiin pidettyd avoimina. Haastattelun
avulla pééastiin myos syventdmaén saatuja tietoja haastattelutilanteissa, eli oli siis mahdollisuus kysya

tarkentavia kysymyksié tarvittaessa, jos jokin asia jai epaselvéksi. (Hirsjarvi ym. 2008, 200-201.)

7.3 Aineistolahtoisen sisallonanalyysin kuvaus ja eteneminen opinnaytetyén haastatteluproses-
sissa

Jokaisen haastattelukysymyksen kohdalla noudatettiin samaa analysointimallia kuin ensimmaisessa ky-
symyksessd. Muiden haastattelukysymysten siséllénanalyysien luonnokset 16ytyvat liitteista (LIITE 1).
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Aineistosta nostettiin esiin oleellisena pidetyt asiat riippumatta siitd, miten ne suhtautuvat aiemmin teh-
tyihin tutkimuksiin (Leinonen 2018). Eri kysymysten kohdalla esiin nousseet kasitteet olivat kesken&an
yhtendisia ja ne olivat tiukasti opinndytetyon aiheen ymparilld. Jokainen tutkija tekee oman tutkimuk-

sensa ja etenee siind parhaaksi nakemallaén tavalla (Hirsjarvi ym. 2008, 161).

Haastatteluista syntynyt aineisto kasiteltiin laadullisen tutkimuksen sisallénanalyysin tutkimusmenetel-
mié kayttaen. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa kasitteita yhdistellaan ja saadaan vastaus tutkimus-
kysymyksiin. Aineistoldhtoisen siséllonanalyysin tavoitteena on luoda tutkimusaineistosta teoreettinen
kokonaisuus. Analysoitavia kohteita ei ole etuk&teen valittu, vaan ne syntyvat haastatteluiden myota.
Haastatteluiden aineistosta esille nousevista asioista valitaan analysoitavat kohteet opinndytetyon tar-
koituksen ja tehtavéasettelun mukaisesti. Analyysi on aineistolahtdinen, joten aikaisesmmin tehdyilla tie-
doilla, teorioilla ja havainnoilla ei tulisi olla mitdédn merkitysta eika tekemista analyysin toteuttamisen
tai lopputuloksen kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 105-106, 108, 127.)

Haastattelun ensimmadisen osan ensimmaisessa kysymyksessa ”Miten yhteistyon kesto vaikuttaa palve-
luohjauksen laatuun?” (KUVIO 2) l&hdettiin tarkastelemaan kaikkien neljdn haastattelun ensimmaisen
kysymyksen vastauksia rinnakkain ja kaikki vastaukset koottiin yhteen, jotta niiden tarkastelu olisi hel-
pompaa. Tassa vaiheessa ei tehty vield minkaanlaisia tiivistyksié tai vastauksien karsimisia. VVastausten
kokoamisen jalkeen alkoi tiivistdaminen. Samankaltaiset ja samaa tarkoittavat vastaukset yhdistettiin yh-
den kaikkia kattavan lauseen sisélle, jolloin vastauksissa ei ilmennyt turhaa toistoa. Esimerkiksi useam-
massa haastattelussa toistui vastaus ’pidempiaikainen yhteistyd parantaa laatua”, joten kaikki samaa

tarkoittavat asiat pystyttiin sisallyttdmaén tuohon lauseeseen.

Aineiston sisallonanalyysissa kéaytettiin Milesin ja Hubermanin [1994] tapaa, jossa aineisto pelkistet&an,
ryhmitell&én ja luodaan ala-, yla- ja péékategorioita, jonka jalkeen luodaan yhdistavia kategorioita. Etu-
kateen on kuitenkin hankala tietdd, mita tai minka tasoisia luokkia aineistosta 16ytyy. Alaluokat ja yh-
distavat luokat 16ytyvat, mutta ndiden valiin ei vélttdmattd aina muodostu yla- tai pdaluokkia. Aineiston
analyysi alkaa siitd, kun aineiston, haastattelun, alkuperdisilmaisuista tehdaan pelkistettyja versioita.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 114, 122-123, 127.) Lauseita pelkistettiin tiiviimpaan ja yksinkertaisempaan
muotoon, mutta kuitenkin niin, etté tarkein sisalto séilyi. Téssa vaiheessa syntyivét tutkijan omat ensim-
maéiset tulkinnat. Esimerkiksi lause asiakkaalla ja yhteistydkumppanilla luottamussuhde palvelun tuot-
tajaan” voidaan ilmaista yksinkertaisemmin ’pitkd yhteistyd = parempi luottamus yhteistyokumppa-

neiden vélilla”. Keskeinen sisdltd pysyi samana ja lause saatiin tiiviimpaidn muotoon.



18

Taman vaiheen jalkeen samaa asiaa kuvaavat pelkistetyt ilmaukset yhdistetddn samaan kategoriaan eli
alaluokkiin. Jokaiselle alaluokalle annetaan sisaltéa parhaiten kuvaava otsikko. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 114.) Osa vastauksista saattoi kuulua useampaan kuin yhden otsikon alle. Esimerkiksi "’pitkéd yh-
teistyd —> parempi luottamus yhteistyokumppaneiden vililla” otsikoiksi muodostuivat “’luottamus-
suhde” seka ”verkostoyhteisty6”. Tésséd vaiheessa aineisto alkaa tiivistya, koska yksittéiset asiat liitetddn
laajempiin kasitteisiin. Seuraava vaihe on alaluokkien yhdistdminen, jotta niistd muodostuu ylaluokkia,
ja yléluokkien yhdistaminen, jotta muodostuu péaaluokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124-125.) Haas-
tattelun ensimmaisen osan ensimmadisen kysymyksen yldluokaksi muodostui ”laadukkaan palveluoh-
jauksen toteutuminen”, jonka padluokaksi muodostui ”sidosryhmékyselyiden tulosten hyodyntiminen
palveluiden kehittamisessa”. Yla- ja paaluokat nimetddn aineistosta nousevan ilmion aiheen mukaan.

Opinnéaytetydssa haastattelukysymysten paaluokka oli sama kuin yhdistava luokka. (KUVIO 2.)

| Alkuperiinen kuvaila | | Pelkistetty ilmaus | Viiluokka Piiluckka Yhdistivi
luokka

“yhteistydn kesto
syventii | _——w| pitkd yhteistySsyventdd | 4| asiakessuhtesn

asiakassuhdetta ja asiakassubhdetta syventyminen
palveluohjausta™

“vhteistydn kestolla
positivinen vaikutus
I luottamus . - -
g?:liish?’i] paneiden \\n pitki yhteistyd —» parempi
valilla)” Tuottamus | lucttamussuhde
vhtelstySlumppansiden -
el | 7| vl -
vhteistyslumppanilla _
luottarmussuhde SIDOSEYHMAKYSELYIDEN
palvelun tuottzjaan” LAADUEKAAN
PALVELUCHJAUKSEN TL—[_‘.OSTEN_
“mité pidempi el ~| TOTEUTUMINEN HYODYNTAMINEN
vhteisty, it |y ennustettava palvelm | stetta
enmusteftavampi Tulku Erm s PALF'ELI_.EI])EN i
palvelun kulla” KFHITTAMISESSA

“miti pidempi — —
thteistyd, sitd pitkd yhteistyd > .
fouﬁﬂfn’;ﬁ | sujuvampi yhteistys h_“'

“yhteistydtd tehty
joten heilld on \\‘
vakiinfuneet kEytanndt, tommivat vakiintimest N

jotka toimivat” | valkinfuneet

/ kEvtEnndt levtEnnét

KUVIO 2. Haastattelun ensimmaisen kysymyksen ”Miten yhteistyon kesto vaikuttaa palveluohjauksen

‘ “toimintatavat tutut” ‘

laatuun?” sisallonanalyysi
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8 OPINNAYTETYON EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Lahtokohtana opinnéytetydssa oli saada tietoa, miten Kokkotyo-saation valitut sidosryhmét kokevat ver-
kostoyhteistyon silla hetkelld, kun haastattelut tehtiin. Haastatteluista saaduilla vastauksilla voidaan ke-
hittdd Kokkotyd-sdation ja sen sidosryhmien verkostoyhteistyotd, jos se koetaan tarpeelliseksi. Entista
sujuvamman verkostoyhteistyén avulla sidosryhmat voivat mahdollistaa asiakkailleen hyvalaatuisem-
man kuntouttavan tyétoiminnan ja entista sujuvamman palveluohjauksen. Opinndytetyon avulla pystyt-

tiin myos saamaan sellaista tietoa, jota ei vélttdmatta muissa tilanteissa olisi saatu.

Jo opinndytetyon aiheen valinta oli eettinen ratkaisu. Oli miellyttdvampéaé tehda opinnéytetyd aiheesta,
joka on haastava toteuttaa, mutta merkityksellinen kuin valita helposti toteutettava aihe, josta ei ole pal-
jon hyotya. Erityisesti tiedonhankintatavoissa ja haastattelutilanteissa pohdittiin paljon eettisyytt4. Mah-
dollisiin haastateltaviin oltiin yhteydessa sahkopostitse ja heille annettiin oikeus paattad, halusivatko he
osallistua opinnaytetydhén vai eivat. Jo ensimmaisessa sahkOpostissa avattiin avoimesti opinndytetyon
taustaa ja tarkoitusta, seka haastattelutilanteen rakennetta, jotta he tiesivét tarkkaan, mihin olivat mah-
dollisesti osallistumassa. Haastattelukysymykset l&hetettiin hyvissa ajoin etukéteen, jolloin haastatelta-
vat saivat halutessaan tutustua kysymyksiin jo etukéteen ja halutessaan myos viela tassé vaiheessa kiel-
taytya osallistumasta. (Hirsjarvi ym. 2008, 24-25.) Jokaisen yhteydenoton ja vield haastattelutilanteen
yhteydessd muistutettiin siitd, ettd tutkimus toteutetaan anonyymisti, eiké haastateltavien nimet tule na-

kyviin opinndytetyohon. Haastateltavat nimettiin litteroinnissa “henkild A”, ”henkil6 B” ja ’henkil6 C”.

Haastattelut jarjestettiin haastateltavien valitsemaan aikaan sekd heidan valitsemissaan tiloissa. Haastat-
telut tehtiin mahdollisimman helpoksi tyokentélle ja mentiin taysin heidan ehdoillaan, silla heilld on
varmasti muutenkin jo Kkiireistd. Opiskelijana oli helpompi menné heidén luokseen heille parhaiten so-
pivana ajankohtana. Kolme haastattelua jarjestettiin haastateltavien omissa tiloissa ja yksi Kokkotyo-
s&éation neuvotteluhuoneessa haastateltavien omasta pyynndésta. limapiiri vaikutti hyvalta ja rennolta, ja
kaikki haastateltavat kertoivat avoimesti ajatuksistaan ja kokemuksistaan. Opinnédytetyon aiheesta oltiin

kiinnostuneita.

Reliabiliteetti tarkoittaa pysyvyytta eli sitd, ettd tutkimusmenetelméa antaa samoja tuloksia eri kerroilla.
Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnista ei ole yksiselitteistd ohjetta. Kvalitatiivisen
opinndytetyon luotettavuus perustuu koko tutkimusprosessiin: aineiston keruuseen, analyysiin seka tu-

losten kirjaamiseen. Kvalitatiivisessa opinnaytetyossa tutkija paattaa, ketd tutkitaan, mitd kysytéan,
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miten aineisto analysoidaan ja miten se tulkitaan. (Kyvyt.fi.) Téssé opinnaytetydssa reliabiliteetti nakyy
siing, etté kaikki opinndytetyon vaiheet alusta loppuun on kerrottu ja paatokset on perusteltu. Aineisto,

tehdyt tulkinnat ja ratkaisu- ja tulkintatavat ovat selkedsti nékyvissa.

Validiteetti tarkoittaa patevyytta eli sitd, ettd tutkitaan niitd asioita, mitd on tarkoitus tutkia. Tutkimuksen
tulosten on vastattava tutkimuskohdetta. Korkeaan validiteettiin pyritddn kuvailemalla koko tutkimus-
prosessi tarkasti perustellen, sekéd painottamalla tulosten tulkinnan ja ymmartdmisen suhteuttamista tie-
toperustaan. Tutkimuksen sisdinen validiteetti saavutetaan, kun tulkinnassa ei ole ristiriitoja. (Kyvyt.fi.)
Tdassa opinndytetydssa validiteetti nakyy siing, ettd aineistoa on keratty eri lahteista. Validiteetti huomi-
oitiin varmistamalla haastattelukysymysten ymmérrettavyys haastattelutilanteessa. Tutkimustapa ja kéy-

tetyt menetelmét vastaavat tutkittavaa ilmiota.
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9 OPINNAYTETYON HAASTATTELUPROSESSIN ETENEMINEN

Haastatteluiden kysymykset jakaantuivat kahteen osaan. Ensimmadinen osa koostui 11 kysymyksesta,
jotka olivat yksinkertaisia ja melko tarkkaan rajattuja. Kysymykset muodostuivat Kokkoty9-saation ai-
kaisemmin tehdyn sidosryhmakyselyn kysymysten avulla. Haastateltavien vastaukset kirjoitettiin rans-

kalaisin viivoin tietokoneelle yl6s heti haastattelutilanteessa.

Ensimmaisen osan haastattelukysymykset:
1. Miten yhteistyon kesto vaikuttaa palveluohjauksen laatuun?
. Miten palvelut saadaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita?
. Mitka tekijat vaikuttavat mielestdnne yksilo- ja tydvalmennuksen laatuun?

. Minkalaista tukea Kokkoty6-saation olisi hyva tarjota asiakkaille typajajakson jalkeen?

2
3
4
5. Kuinka tyytyvéisia olette olleet yhteistyohon Kokkotyd-saation kanssa?
6. Mika asiakassuunnitelmissa on toteutunut hyvin teidan mielestanne?

7. Mitd kehitettdvad asiakassuunnitelmissa on teidan mielestdnne?

8. Miten asiakkaidenne ohjautumista Kokkotyd-saatiolle voitaisiin kehittd4?
9. Miten asiakkaan saapumista kuntoutusjaksolle voitaisiin kehittd4?

10. Miten ty6valmennusta voitaisiin mielestanne kehittaa?

11. Miten yhteistyotd Kokkotyo-saation kanssa voitaisiin kehittaa?

Toinen osa koostui kolmesta avoimesta kysymyksesta, jotka kasittelivat opinndytetyon aihetta laajem-
min. Vastaukset aanitettiin nauhurilla ja litteroitiin. Ainoa muutos, mika litterointeihin tehtiin, oli se, jos
aanitteen aikana haastateltavat puhuttelivat toisiaan etunimelld. Tam4 tehtiin siksi, ettd haastateltavien
anonyymiys séilyisi. Se ei kuitenkaan vaikuttanut litteroinnin siséltoon milla&n tavalla. Muuten haastat-
teluihin ei lisatty tai poistettu mitaan, vaan kaikki haastattelutilanteessa puhutut asiat kirjoitettiin. Mitaan
puhuttua tai kerrottua ei jatetty pois. Haastateltavat nimettiin litteroinnissa ’henkil6 A”, henkil6é B” ja
henkil6 C”.

Toisen osan haastattelukysymykset:
1. Mita asiakkuus tarkoittaa sinulle/teille?
2. Mitd asiakkaan osallisuus tarkoittaa?

3. Miten asiakkaan osallisuutta voidaan mielestanne vahvistaa palveluissa?
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Kysymykset ja kysymysten esittamisjarjestys olivat jokaiselle haastateltavalle samat molemmissa haas-
tattelun osissa, eik& vastausvaihtoehtoja oltu millaan tavalla rajattu valmiiksi. Ndin saatiin mahdollisim-
man monipuolisia vastauksia, mutta vastaukset pysyivét kuitenkin kasiteltavan aiheen ympérilla valmii-
den kysymysten vuoksi. Haastateltavat saivat vastata kysymyksiin juuri niin kuin itse halusivat. Tarvit-
taessa kysymyksia avattiin enemman, jos haastateltavilla oli niisté kysyttavaa, mutta muuten haastattelua

ei ohjattu mihink&&n suuntaan.
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10 OPINNAYTETYON KESKEISET TULOKSET

Tassa luvussa kdydaan lapi opinnédytetyon keskeisia tuloksia ja tarkastellaan niitd suhteessa asetettuihin
tutkimuskysymyksiin. Lopuksi tuloksista tehd&an johtopa&tokset. Tulokset saatiin puolistrukturoitujen
haastattelujen avulla, joiden vastaukset analysoitiin laadullisen tutkimuksen sisallonanalyysin tutkimus-
menetelmia kayttden. Haastattelujen ensimmaisen osan ensimmaisen kysymyksen ”Miten yhteistyon
kesto vaikuttaa palveluohjauksen laatuun?” sisallénanalyysin kuvio auki kirjoitettuna l16ytyy seitseméan-

nesté paaluvusta, muiden kysymysten sisallénanalyysin luonnokset 16ytyvat liitteistd (LIITE 1).

10.1 Asiakkaiden osallisuuden ilmeneminen

Haastattelun toisen osan kysymykset 1-3 ”Mitd asiakkuus tarkoittaa sinulle/teille?”, ”Mitd asiakkaan
osallisuus tarkoittaa?”’ ja ’Miten asiakkaan osallisuutta voidaan mielestdnne vahvistaa palveluissa?” vas-
tasivat siihen, miten asiakkaiden osallisuus ilmenee palveluiden kehittdmisessé sidosryhmien nakokul-
masta. Haastatteluissa nousi esiin, ettd asiakkaiden osallisuus voi ilmetd monin eri tavoin palveluissa.
Osallisuus on kasitteend laaja, ja se voi tarkoittaa eri asiakkaille eri asioita. Jotkut kokevat olevansa
osallisia jo silla, ettd ovat mukana hénta koskevassa paatoksenteossa, ja toisille osallisuus vaatii enem-

maén. (Kananoja ym. 2017, 189.)

Kaikki haastatellut sidosryhmat kokivat asiakkaan osallisuuden hyvin samankaltaisena. Asiakkaan osal-
lisuuden lahtokohtana on asiakkaan tarpeet, niiden kuunteleminen ja niihin vastaaminen. Jokaisessa
haastattelussa korostui se, kuinka tarkeda on toimia lapinakyvésti kaikilla tasoilla ja ottaa asiakas mu-
kaan h&nta koskevaan péaatoksentekoon. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus valita ja vaikuttaa oman
palvelunsa suunnitteluun ja toteutukseen seka tulla kuulluksi ja kokea olevansa merkityksellinen. Asia-
kas on mukana aina silloin, kun hénen asioitaan kasitellaan. Asiakasta ei tule pakottaa mihink&én, vaan
hé&nelle annetaan vaihtoehtoja, joista asiakas tekee valinnan joko itse tai tyontekijan tukemana. Mitdan
itsendisid paatoksia tai yhteydenottoja ei siis tehdd ilman asiakkaan suostumusta. Erds sidosryhmist toi
my0s uuden ndkokulman — osallisuus voi tarkoittaa my0s sitd, ettd asiakkaalla on mahdollisuus turval-

lisesti kokeilla ja myds epdaonnistua.

Asiakkaan osallisuus ja asiakkuus kulkivat sidosryhmilld k&si kddessé, ja vastaukset olivat monesta koh-

taa samankaltaisia ndita kahta aihetta késiteltdessa. Sidosryhmat olivat samaa mielta siind, etté asiakkuus
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on suunnitelmallinen prosessi, jolla on tavoite sek& selked alku ja selke& loppu. Yhdessa haastattelussa
nostettiin esille, ettd joissain paikoissa asiakkuus on tarkasti méaaritelty palveluprosessissa. Asiakkuus
maéariteltiin ihmisen palvelemisena ja hanen tarpeisiinsa vastaamisena niissa asioissa, mitka asiakas silla
hetkell&d kokee merkityksellisiksi. Asiakkuuteen liitettiin myds oma ammatillisuus ja ammatillinen iden-

titeetti, silla oman ammatillisuuden ja osaamisen tunnistaminen on tarked4 asiakasta palvellessa.

Asiakkaan osallisuuden vahvistaminen palveluissa heratti eniten keskustelua. Tassé nousi esiin jokaisen
haastateltavan oma ammatillinen identiteetti ja erilaiset toimet, joilla he kokivat asiakkaan osallisuuden
vahvistuvan. Luottamuksellisen asiakassuhteen luominen sekd asiakkaan motivointi ovat avainase-
massa, silld ilman niitd on vaikea l&dhte& vahvistamaan asiakkaan osallisuutta. Luottamuksen syntymisen
jalkeen asiakkaalle pystytdaan antamaan vastuuta omista asioistaan, mutta sekin vaatii joskus pitkaankin
motivoimista. Yksi sidosryhmistd koki, ettd asiakkaan osallisuuden vahvistaminen on miltei mahdo-
tonta, ellei asiakas ole motivoitunut ja oikeasti halua muutosta tilanteeseensa. Yksi motivoinnin keino
on positiivisen palautteen ja onnistumisen kokemuksien antaminen, joka motivoi asiakasta jatkamaan

eteenpadin.

Yhdessé sidosryhman haastattelussa nousi esille sosiaalihuoltolain mukainen palvelu, sosiaalinen kun-
toutus, jossa asiakkaan osallisuutta vahvistetaan menemall& hanen arkeensa ja toimintaymparistoonsé.
Asiakasta ei siis pyydeta toimistolle palaveriin, vaan mennéan itse sinne, missa asiakas toimii, jolloin
saadaan paljon paremmin tietoa asiakkaan todellisesta tilanteesta. Haastateltavat kertoivatkin, etta asia-
kas pystyy hyvin skarpata palaverin ajan, mutta hdnen toimintaympéristoonsa menemall& voi nousta
asioita, jotka eivat olisi selvinneet pelkéastaan toimistossa istumalla. Asiakkaan arkea arvioimalla osataan

tehda palveluohjausta oikeisiin palveluihin, jolloin myds osallisuus vahvistuu.

Asiakkaan yksilollisyys nousi jokaisessa haastattelussa esille. Asiakkaan osallisuutta ei edista se, etta
hé&ntd painostetaan etenemé&én mahdollisimman nopeasti, vaikka hén ei itse olisi siihen vield valmis.
Jotkut asiakkaat vaativat enemman aikaa pohtia omia ratkaisujaan. Kiireettdmyys, ajan antaminen ja
asiakkaan tukeminen tdmén prosessin aikana on tarkedd. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd tyontekijoiden
vaihtuminen ei vahvista osallisuutta, silla joka kerta prosessi ottaa ik&&n kuin hieman takapakkia, koska
asiakkaan taytyy rakentaa luottamus uudelleen aina tyontekijan vaihtuessa. Myds digitalisaatio ja sen
lisddntyminen koettiin haasteeksi ja usein osallisuutta syrjayttavéksi tekijéksi. Asiakas harvoin kokee
olevansa osallinen, jos h&n hoitaa asiansa verkon vélityksell&, vaan vasta tyontekijan kohtaamalla asiat

tuntuvat oikeasti etenevan.
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10.2 Laadukkaan palveluohjauksen toteutuminen

Haastattelun ensimmadisen osan kysymykset 1-5 ”Miten yhteistyon kesto vaikuttaa palveluohjauksen
laatuun?”, ”Miten palvelut saadaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita?”, ”Mitka tekijat vaikuttavat mie-
lestdnne yksil6- ja tyovalmennuksen laatuun?”, ”Minkalaista tukea Kokkoty6-saation olisi hyvé tarjota
asiakkaille tydpajajakson jalkeen?” ja ”Kuinka tyytyvaisia olette olleet yhteistyohon Kokkotyo-saation
kanssa?” antoivat vastauksia siihen, miten laadukas palveluohjaus toteutuu sidosryhmien mielesta. Nai-
den vastauksien sisallot muodostuivat sidosryhmien omien ja heidén asiakkaidensa kokemuksien poh-
jalta. Palveluohjaus on prosessi, jossa edetédén tavoitteellisesti vaiheesta toiseen asiakkaan yksilollisyys
huomioon ottaen (Pietildinen & Seppala 2003, 37.) Vastaukset olivat samansuuntaisia ja haastatteluissa

nousi paljon samoja asioita eri sidosryhmien kokemana.

Sidosryhmien ajatukset yhteistyon keston vaikutuksista palveluohjauksen laatuun olivat hyvin saman-
kaltaisia. He kokivat, ettd pitk&kestoisella yhteisty6lla on positiivinen vaikutus, silla mité pidempi yh-
teistyd on, sitd sujuvammin se sujuu. Pidemman yhteistyon aikana syntyy myds luottamus yhteistyo-
kumppaneiden vélille ja asiakassuhteella on mahdollisuus syventya. Palvelun kulku on helpommin en-
nustettavissa, kun tunnetaan jo yhteistyékumppanin toimintatavat. Osa sidosryhmistd on tehnyt aktii-
vista yhteistyota Kokkotyo-séation kanssa jo pitk&an, joten he kokivat, etté sind aikana on 16ydetty toi-
mivat toimintatavat ja kdytannot. Ne ovat myos tulleet tutuiksi, mika puolestaan vaikuttaa positiivisesti

palveluohjauksen laatuun.

Kaikki sidosryhmat ajattelivat samalla tavalla siitd, miten palvelut saadaan parhaiten vastaamaan asiak-
kaiden tarpeita. Jokaisessa haastattelussa nousi esiin tarveldhtoisyys. Asiakkaalta on tultava tarve palve-
lulle. Palveluita on jatkuvasti kehitettdvé ja muokattava asiakkaan tarpeiden mukaisesti, jotta ne oikeasti
vastaisivat tarvetta. Kenttaa ja sen tarpeita tulisi kuunnella aktiivisesti. Eri tahojen vélinen tiivis yhteis-
ty6 on keino pysya kentdn muuttuvien tarpeiden mukana, silla tahot voivat lisata tietoisuutta keskenaan
ja vastata muuttuviin palvelutarpeisiin. Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden kuunteleminen seké asiakkaan
ottaminen osalliseksi hénen palveluitansa suunniteltaessa on hyva keino saada asiakkaalle hanen tar-

peidensa mukainen palvelu.

Yksilo- ja tydvalmennuksen laadusta puhuttaessa esiin nousi ensimmaisend tyontekijan patevyys ja am-
mattitaito, sill& laatuun vaikuttaa luonnollisestikin tydntekijan péatevyys kyseiseen tyohon. Ammattitaito
pitaa sisallaan kyvyn huomioida asiakkaan yksilollisyys ja tarpeet. Myos asiakkaan aito kohtaaminen

koettiin merkitykselliseksi. Taytyisi osata suunnitella monipuoliset tydtehtdvat, jotka on kohdennettu
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asiakkaalle ottaen huomioon hénen tarpeensa, rajoitteensa ja vahvuutensa. Yksilo- ja tydvalmennuksen
laatuun vaikuttavaksi tekijaksi nousi esille myds verkostoyhteistyd eri tahojen ja asiakkaan kesken.
Haastateltava nosti esimerkiksi sen, ettd asiakkaan suunnitelmaa tehdessa on hyva olla paikalla asiak-
kaan yksilévalmentajan lisaksi myds tydosaston tydvalmentaja. Talloin tydvalmentajankin tietoon tulee
asiakkaan tavoitteet kuntoutusjaksolle, jolloin han voi aktiivisemmin seurata tavoitteiden toteutumista

ja tiedottaa tarpeen tullen yksilovalmentajaa.

Sidosryhmista kolme koki, ettd tyépajajakson jélkeen Kokkoty6-séation olisi hyva tarjota asiakkaalle
vield tukea. Esimerkiksi nostettiin tietyn aikaa kestdvé seuranta-aika jakson jalkeen, jolloin voitaisiin
seurata tarkemmin asiakkaan kiinnittymist4 seuraavaan paikkaan, esimerkiksi tyopaikkaan tai opintoi-
hin. Samalla pystyttdisiin seurata asiakkaan mahdollisia palvelutarpeita, joista voidaan ilmoittaa yhteis-
tyokumppanille, joka sitten ottaa asiakkaasta kopin. Eri tahojen vélisella verkostoyhteisty6lld koettiin

olevan tarkeé rooli.

Sidosryhmét kokivat olevansa tyytyvéisia yhteistyéhon Kokkotyd-sdation kanssa. Yhteistyd on ollut
joustavaa ja sujuvaa. Yksi sidosryhmista kertoi, etta yhteistyon tiivistamiselle on tarvetta, silla kentalla
on kasvava tarve Kokkoty§-saation tarjoamille palveluille. Haastatteluissa nousi esille, ettd yhteydenotto
Kokkoty6-saatitlle on ollut helppoa. Kaikesta on pystynyt puhumaan ja neuvottelemaan, ja informaatio
asiakkaasta on kulkenut hyvin sidosryhmille. Siihen on voitu luottaa, ettd Kokkoty6-saatidlta ilmoite-
taan, jos on esimerkiksi joku hoidettava asia. Asiakkaan ohjautuminen on ollut helppoa ja jaksolle on
paasty nopeasti. Palautetta on myds ollut helppo antaa tarvittaessa. Yksi sidosryhmista koki, etté asiak-
kaan polut ovat valilla pitkia ja eteneminen hidasta. Samassa yhteydessa nostettiin kuitenkin esille asi-

akkaan yksilollisyys, joka selittaa osittain etenemisen hitauden.

10.3 Asiakassuunnitelmien laadun kehittaminen

Haastattelun ensimmadisen osan kysymykset 6 ja 7 ”Miké asiakassuunnitelmissa on toteutunut hyvin
teiddn mielestdnne?” ja ”Mité kehitettdvad asiakassuunnitelmissa on teiddn mielestdnne?” vastasivat sii-
hen, mit4 kehitettdvad asiakassuunnitelmien laadussa on sidosryhmien ndkokulmasta. Samalla saatiin

sidosryhmien mielipiteitd siitd, mitka asiat ovat asiakassuunnitelmissa toteutuneet hyvin.

Kokkoty6-saation asiakassuunnitelmissa oli toteutunut moni asia hyvin sidosryhmien mielesta. Paljon
kehuja kerasi se, ettd asiakas paasee aina kuntoutusjaksolle ja tarvittaessa nopeallakin aikataululla. Sii-

hen on voitu luottaa, ettd suunnitellut jaksot toteutuvat. Sidosryhmaét pitivat hyvénd asiana, etta
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asiakassuunnitelmat on aloitettu yhteisella tapaamisella, jossa on paikan paalla asiakkaan verkosto, esi-
merkiksi Kokkoty6-saation tyontekijé, yhteistyokumppani sek asiakas itse. Haastattelussa nousi esille,
ettd asiakassuunnitelmia tehdessa on otettu hyvin huomioon asiakkaan kokonaisvaltainen elaméantilanne.
Asiakkaan verkostot on myos huomioitu ja yhteistydkumppanit saavat paljon tietoa asiakkaan tilanteesta

ja kuntoutusjakson sujumisesta.

Haastatteluissa nousi esiin muutama asia, mita asiakassuunnitelmissa voisi jatkossa kehittdd. Asiakkaan
yksil6llisyyden huomioiminen koettiin hyvin toteutuneeksi, mutta osa sidosryhmista toivoi sen suhteen
kehittdmistéd. Esimerkiksi nostettiin, ettd valilla asiakkaan kuntoutusjaksolle asetetut tavoitteet ovat liian
suuria, eivatka valttamatta realistisia asiakasta ajatellen. Yksi sidosryhma koki vélilla olleen tilanteita,
joissa asiakkaan eteneminen on ollut nopeampaa kuin mihin han olisi vélttaméatta valmis. Asiakkaan
yksil6llisyyden huomioiminen on siis toteutunut hyvin, mutta muutamissa tilanteissa osa sidosryhmisté

toivoi siihen kiinnitettdvan enemman huomiota.

Osalla sidosryhmisté ei ollut asiakkaiden tavoitteiden liséksi sen tarkempaa tietoa, mitd Kokkotyo-saa-
tion asiakassuunnitelma pitaa sisallaén. Sen suhteen herasikin toiveita, etta asiakassuunnitelman sisallon
voisi tuoda avoimemmin esille sidosryhmille. Sen lisdksi asiakkaalle tulisi kuntoutusjakson alussa tehda
viela tarkemmin selvaksi se, miksi hédn on Kokkoty6-séatiolla ja mité kuntoutetaan.

10.4 Kehittamismahdollisuudet haastatteluiden pohjalta

Haastattelun ensimmaisen osan kysymykset 8-11 ”Miten asiakkaidenne ohjautumista Kokkoty6-saati-
Olle voitaisiin kehittda?”, ”Miten asiakkaan saapumista kuntoutusjaksolle voitaisiin kehittda?”, ”Miten
tydvalmennusta voitaisiin mielestidnne kehittda?” ja ’Miten yhteisty6td Kokkoty6-s&ation kanssa voitai-
siin kehittdd?” kasittelivat aiheita, joita sidosryhmien mielesté voisi kehittaa jatkossa. Kysymykset ka-
sittelivat asiakkaan ohjautumista ja saapumista kuntoutusjaksolle seké tydvalmennusta ja Kokkotyo-

s&ation kanssa tehtdvaa yhteistyota ja niiden mahdollisia kehittdmistarpeita.

Asiakkaan ohjautumiseen vaikuttaa sidosryhmien mielestd Kokkotyd-saatiota kohtaan muodostuneet
ennakkoluulot. Osa sidosryhmista koki, ettd paikasta tulisi tehdd houkuttelevampi ja ennakkoluuloja tu-
lisi saada poistettua. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd jotkut sidosryhmien asiakkaista ovat aluksi kieltéyty-
neet menemastd Kokkoty(d-saatiolle ennakkoluulojen vuoksi, mutta tutustuttuaan paikkaan ovat toden-
neet, etteivat heille syntyneet ennakkoluulot pitdneetkddn paikkansa. Kynnys kuntoutusjaksolle osallis-

tumiseen madaltuu, kun asiakas on tietoinen palveluista ja erilaisista vaihtoehdoista ja tietdd, mihin on
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hakemassa. Asiakkaan ohjautumiseen vaikuttaa myos sidosryhmien tietoisuus Kokkotyo-séatiolla ole-
vista palveluista, silld ilman tietoa niistd ei niihin osata ohjatakaan. Olisi siis hyv4, jos tietoisuutta tarjolla

olevista palveluista pystyttéisiin lisadmaan.

Sidosryhmét kokivat, ettd asiakkaan ensimmaisiin péiviin kuntoutusjaksolla tulisi erityisesti panostaa.
Alussa tulisi Kiireettomaésti kdyda lapi tyotehtavat, tilat ja yleiset kaytannot. Asiakkaan yksilollisyys tu-
lee ottaa myds huomioon ja panostaa siihen, miten tilanteet kannattaa kunkin yksilén kohdalla hoitaa,
kun han aloittaa jaksolla ja tarvitsee tukea. Varsinkin alussa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, miten asia-
kas lahtee sopeutumaan. Tarvittaessa tulisi auttaa asiakas mukaan tilanteeseen ja sopeutumaan osaksi
ryhmaa. Asiakkaalle tulisi tehd& hanen suunnitelmansa selvéksi jakson alussa, etta han varmasti ymmar-
taa, miksi han on Kokkoty6-saatiolla ja mitd jakson aikana pyritdan kuntouttamaan. Sidosryhmat kokivat
positiivisen palautteen tarkeaksi, silla sen kautta motivoidaan asiakasta ja tarjotaan hanelle onnistumisen

kokemuksia.

Tyo6valmennuksesta puhuttaessa nousi vahvasti esiin asiakkaan yksilollisyys ja sen huomioiminen tyo-
osastoilla. Eri tasoisia tyotehtévia tulisi sidosryhmien mukaan olla enemman, jotta jokaisella asiakkaalla
olisi mahdollisuus tehda hanen tasolleen sopivia tyotehtavia. Hyppy oikeaan tyGeldméan on sidosryh-
mien mukaan liian suuri, jos asiakas ei saa mahdollisuutta kokeilla vaativampia ty6tehtévia ja ottaa vas-
tuuta. Haastatteluissa nousi esille, ettd asiakkaan konkreettisista tyotaidoista olisi hyva saada enemman
tietoa. Positiivista palautetta tehdysta tydsta tulisi myds antaa riittavasti, silla se motivoi asiakasta ja
antaa hénelle itsevarmuutta. Yksi sidosryhmista pohti, olisiko asiakkaan mahdollista osallistua pelkéas-
taan tyokokeilujaksolle ilman yksilovalmennusta tai kuntoutusjaksoa. Joillain asiakkailla ei ole tarvetta

tukeen, vaan he haluaisivat vain kokeilla uutta alaa ja etsia sitd omaansa.

Sidosryhmét kokivat Kokkotyd-sétion kanssa tehdyn yhteistyon tarpeelliseksi ja toivoivatkin yhteis-
tyon tiivistamistd jatkossa. Yhteistyon kehittdmiseksi ehdotettiin sadnnollisid tapaamisia tai kokouksia
yhdessa Kokkoty6-s&étion kanssa, jonka aikana péivitettdisiin toistensa palvelut. Tata kautta tietoisuus
lisdantyisi molempiin suuntiin ja asiakkaiden ohjaaminen olisi helpompaa. Tamén liséksi ehdotettiin
sidosryhmien tiedottamista Kokkotyd-saation sisaisista muutoksista esimerkiksi kuukausiliitteen muo-
dossa. Tiedotettavia asioita voisivat olla esimerkiksi tyontekijan ty6tehtdvan muuttuminen, uuden hank-

keen aloittaminen tai uudet kaytannot.
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10.5 Johtopé&éatokset

Aiemmin tehtyjen sidosryhmékyselyiden tuloksia voidaan hyddyntéa parhaalla mahdollisella tavalla
palveluiden kehittdmisessa, kun kyselyihin saadaan riittavasti vastauksia laajasti eri sidosryhmilta. Liian
pienien vastausmaarien pohjalta ei pystyta tekemaan yleistyksia, jotka hyddyttéisivat palveluiden kehit-
tamisessa. Sidosryhmékyselyissé nousee esiin sidosryhmien ajatuksia ja kehittdmisideoita, joita voidaan
hyodyntaé palveluiden kehittdmisessé.

Palveluiden kehittdmisessa voisi opinnaytetyon perusteella hyddyntaa sidosryhmien ajatuksia palvelui-
den paivittdmisesta joko kokouksissa tai kuukausiliitteill4. VVerkostoyhteistydn onnistumista edistaa toi-
mijoiden perehtyminen toisten yhteistydkumppaneiden toiminta- ja ty6tapoihin. Toiminta- ja tytapoi-
hin perehtymiseen auttaisi palveluiden paivittdminen yhteistyékumppaneiden kesken. Tieto voi liikkua
monella eri tavalla verkostoissa, esimerkiksi kokouksissa tai kuukausiliitteiden vélityksella. (Leppamaki
2012, 18 [Nousiainen ym. 2011]; Jarvensivu ym. 2010, 44.) Niiden avulla sidosryhmét olisivat tietoisia
kaikista Kokkoty6-saation tarjolla olevista palveluista ja mahdollisista uusista hankkeista. Téta kautta

palveluohjaus tulisi sujuvammaksi.

Asiakasndkokulmaa pystytdén vahvistamaan verkostoyhteistyon kautta, kun huomioidaan tarvelahtoi-
syys. Asiakkaita ja heidén tarpeitaan tulisi kuunnella aktiivisesti. Tiivis verkostoyhteisty6 on keino py-
sya asiakkaiden muuttuvien tarpeiden mukana. Asiakas tulisi ottaa aktiivisesti osalliseksi palveluissa ja
hanta koskevassa paatoksenteossa. Asiakkaan osallisuus ja asiakkuus kulkivat sidosryhmilla kési ka-
dessé ja niita koskevat vastaukset olivat haastatteluissa samansuuntaisia. Tama on hyva, silla koko ajan
enenevissad maarin pyritddn saamaan asiakasnakokulmaa enemmén esille ja asiakkaita pyritddn saamaan

osalliseksi palveluissa.

Asiakkaan osallisuudesta puhuttaessa on tarkeéé itse osallistumisen lisaksi se, ettd asiakas kokee toimin-
nan tarpeelliseksi ja tarkoituksenmukaiseksi. Joillekin asiakkaille osallisuuden kattamiseen riitta4 se,
ettd han padsee tuomaan omia mielipiteitddn enemmaén esille hant& koskevassa paatoksenteossa. Jotkut
asiakkaat puolestaan vaativat enemman kokeakseen, ettd ovat olleet osallisia. (Luhtasela 2009, 39; Ka-
nanoja ym. 2017, 189.) Sidosryhmat ovat hyvin huomioineet asiakkaan osallisuuden, joka antaa mah-

dollisuuden asiakkaille saada heidan danensa kuuluviin.

Haastatteluihin osallistuneet sidosryhmat kokivat verkostoyhteistyon tarpeellisena ja sujuvana. Heidan
toiveenaan oli yhteistyon tiivistdminen, silla kentélla on tarve Kokkoty6-s&ation tarjoamille palveluille
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jatkossakin. Asiakkaiden ohjautuminen Kokkoty6-séatiolle on ollut mutkatonta ja yhteydenotto on ollut
helppoa. Haastattelun vastauksista voidaan tehdd johtopaatos, ettd palveluohjaus Kokkoty6-saatiolle to-
teutuu, kuten palveluohjausprosessin mallissa paédluvussa nelja (KUVIO 1) kuvataan. Tuloksista kavi
ilmi, ettd sidosryhmaét olivat monista aiheista keskendan samaa mieltd, eika rajusti eriaviad kokemuksia
juurikaan ollut. T&st4 voidaan tehda johtopéatos, ettd Kokkotyd-saatio on tasalaatuisesti panostanut jo-
kaisen sidosryhman kanssa tehtavaan verkostoyhteistyohon, eikd ole suosinut tiettyjé tahoja.

Tdssa opinndytetyossa selvitettiin ainoastaan sidosryhmien ajatuksia ja nakokulmia mm. verkostoyhteis-
tyohon, asiakkaan osallisuuteen ja palveluohjauksen sujuvuuteen. Asiakkaan ndkokulmaa ei selvitetty.
Opinnéytety6 heratti ideoita mahdollisista jatkotutkimusaiheista. Jatkotutkimusta vaatisivat esimerkiksi
seuraavat kysymykset: Kokevatko asiakkaat osallisuutensa samalla tavoin kuin sidosryhmét uskovat
heidan kokevan? Kokevatko asiakkaat, ettd palvelut ovat vastanneet heidén tarpeitaan? Onko yhteistyon

pituudella vaikutusta asiakkaan kokemukseen palveluiden sujuvuudesta?
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11 POHDINTA

Tassa luvussa pohditaan opinndytety6ta ja sen etenemisprosessia. Esille nostetaan asiat, jotka koettiin
opinndyteprosessissa haastavimpina, mutta myds ne asiat, jotka koettiin helpoiksi. Tydskentely& pohdi-

taan sosiaalialan kompetensseihin verraten.

Ensimmainen tapaaminen ja aiheen ideoiminen tyon tilaajan kanssa oli toukokuussa 2018 ja tutkimus-
lupa saatiin tammikuussa 2019. Haastattelut pidettiin maaliskuun ja huhtikuun 2019 aikana. Opinndyte-
ty6 eteni aluksi hitaasti, silla tyontdyteiset keséat asettivat omat haasteensa edistymiselle. Ajatukset pyo-
rivat kuitenkin aktiivisesti opinndytetydn teeman ymparillé ja asioita saatiin prosessoitua hyvin. Hitaasti
etenemisesta oli hyotyakin, silla silloin oli mahdollisuus pohtia syvallisemmin opinndytety6n aihetta,

eikd hatikoityja paatoksia tehty.

Opinnaytetydn tekeminen haastoi, mutta myds kasvatti paljon. Aiheeseen syventyminen ja siita Kirjoit-
taminen kasvattivat ammatillisesti ja auttoivat ymmartaméaan verkostoyhteistyén merkitysta ja sen tar-
peellisuutta. Asiakkaiden osallisuudesta ja sen edistdmisesta opittiin paljon. Haastetta opinndytetyhon
toi se, ettd aihetta ei ollut tutkittu aiemmin. Taméan vuoksi aiheen rajaaminen oli hieman haasteellista,
kun ei ollut ty6ta, mista olisi voinut katsoa esimerkkia aiheen rajaamisen suhteen. Opinnaytetydn ede-
tessd huomattiin, etta aihe oli paljon laajempi kuin oli alun perin suunniteltu. Ty6té tehdessa oli tehtava
jonkin verran rajauksia, jotta kokonaisuus pysyisi tiiviind ja johdonmukaisena. Tama oli kuitenkin to-
della opettavaista, silla jatkossa aiheen kokonaisuuden hahmottaminen ja rajauksien tekeminen jo suun-

nitteluvaiheessa on helpompaa.

Opinndytetytssa vahvuutena oli se, etta yksi tyoharjoitteluista oli suoritettu aikaisemmin Kokkotyd-saa-
tiolla. Taman ansiosta Kokkoty6-séétio ja sen palvelut seké toimintatavat olivat jo entuudestaan tuttuja,
joten sidosryhmiin ja heidan kokemuksiinsa pystyttiin keskittymaan heti. Tietoperustan etsiminen haas-
tatteluiden pohjalta oli todella mielenkiintoista, siind haasteena oli enemmankin keratyn materiaalin ra-

jaaminen.

Pohdittaessa opinnéytetyoprosessia sosiaalialan kompetenssien nakékulmasta huomattiin niissa olevan
paljon yhtalaisyyksié ja samoja piirteitd. Sosiaalialan eettinen osaaminen tayttyi ja eettisyys kulki mu-
kana koko opinndytetydprosessin ajan. Sosiaalialan arvot ja ammattieettiset periaatteet olivat tuttuja ja

niiden edellyttamalla tavalla osattiin toimia. Jokaista haastateltavaa kohdeltiin tasavertaisesti ja heidén
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yksilollisyytensa otettiin huomioon. Jokainen saatu vastaus oli yhta arvokas, ja niita kasiteltiin samalla
tavalla. Kaikki vastaukset otettiin huomioon. Eettisyytta pohdittiin tarkemmin seitseménnessé péaalu-

VusSsa.

Sosiaalialan palvelujarjestelmaosaaminen tuli tutuksi opinnédytetyon tietoperustaan perehtyessa erityi-
sesti kuntouttavan ty6toiminnan ja palveluohjauksen nédkokulmasta. Myo6s aihetta koskevaan lainsaa-
dantéon perehdyttiin. Haastatteluiden pohjalta nousi esiin haasteita seké niiden vaikutuksia palveluoh-
jaukseen ja sen laatuun, mutta myos ajatuksia, miten haasteisiin voitaisiin vastata. Aiheeseen syvennyt-
téessd alettiin pohtimaan omaa ammatillisuutta. Oman ammatillisuuden kehittdmista halutaan jatkaa,
jotta osaaminen sosiaalialan palvelujarjestelmésté laajenisi muitakin alueita kattavaksi, eikd se jaisi vain

opinndytetyo aiheen ympérille.

Opinnéytetydssa ei haastateltu asiakkaita vaan tahoja, jotka lahettdvat asiakkaita kuntouttavaan tyotoi-
mintaan. Kuitenkin asiakastyon osaaminen ja asiakkaiden osallisuuden huomioiminen ovat kehittyneet
haastatteluiden ja aiheeseen syventymisen kautta. Haastatteluissa nousi esille paljon tarkeéa tietoa alan
ammattilaisilta, jotka tukevat ja ohjaavat asiakkaita voimavaraistaen ja osallisuutta edistden yhdessé
muiden verkostojen kanssa. Asiakkaan palveluprosessia opittiin entistd paremmin suunnittelemaan, to-
teuttamaan ja arvioimaan seké soveltamaan ennaltaehkaisevén tyon ja varhaisessa vaiheessa tapahtuvan

tukemisen nakokulmia.

Opinndytetyoprosessin aikana pysahdyttiin aina eri vaiheissa reflektoimaan omaa toimintaa ja sita, miten
on edetty ja edistytty. Omaan ty6hon ja tydskentelyyn suhtaudutaan melko kriittisesti, mika puolestaan
ajoi parempaan lopputulokseen. Tyon laatua arvioitiin ja tarvittaessa tehtiin muutoksia, jos johonkin
asiaan ei oltu tyytyvaisid. Opinnaytetyo tehtiin yksin, mik& antoi lisda rohkeutta ja kehitti ongelmanrat-
kaisukykyé. Itsensd johtamista, oman tyoskentelyn aikatauluttamista ja itsendisten ratkaisujen tekemista
opittiin tekemé&&n sosiaalialan ammattieettiset arvot ja periaatteet mielessa pitden. Haastatteluihin syven-
tyminen ja niiden tulosten pohtiminen lis&sivat osaamista siing, ettd osataan tuoda oikeita ja olennaisia
asioita julki, jotka voivat jatkossa hyddyttaa opinndytetyon tilaajaa ja heidén sidosryhmiéén. He voivat
hyodyntéé opinndytetyotd verkostoyhteistyonsa kehittdmisessé ja samalla sujuvoittaa asiakkaiden pal-

veluohjausta ja taata heille hyvélaatuisen kuntouttavan tyétoiminnan.
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HAASTATTELUIDEN SISALLONANALYYSIEN LUONNOKSET

2. liten palvelut saadaan vastaamaan asiakkaiden tarperta?
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5. Dfitka tekoijar vaiborttavat mielestarma vhsild- ja trdvalmennuizen lagioon T
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nousee palvelutarpeita, niin "| noustessa vhtevs vites-

(vhteistyslumppaniin) vhtevs tysloumppaniin, joka ot-
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6. Mika asiakassuunnitelmissa on toteutunut hyvin teidin mielestinne?|
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9. hiiten aziakkaan saapumizta kuntontusjakzolls vortaiznm keluttad?
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11. Miten yhteistydti Koklotyd-:88tidn kansza voitaisiin kehittaa?
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“tiedottaminen {esim. kuukau-
silitte) talon misdizistd nonrtok- tiedottzminen s&atcn sisfisistd muu-
sista ja tulevista mmmtoksista. toksista, mm. tydntekajin tystehtd-
esim. jos jolu tydnt=ldjE on vin vathtuminen, unden hankdeeen KEHITTAMISMAH-
vaihtanut tydtehtivas tai jos on aloittaminen tai undet kaytanndt DOLLISUUKSIA
jolou uusi hanke ta kvtants™ HAASTATTELUIDEN
FOHIALTA
KULMAN VAH-
VISTAMINEN
VERKOSTOYH-
TEISTYON
KAUTTA




Haastattelun 2. ozan siedltdanalyysl

1. Mits asiaklkuns tarkoittaa teille?
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Alkuperainen Lkuovaila

Pelkistetty ilmaus | Alaluoldka ||‘E’Iilm];l.m

T Asizkas mles jonkumn tar-
peen tal toivesn kansza

mailla. Me nuvetasn selvitts-

mEin js suttamaan hantd
tH-4

Asiakdeaslls on
tarvetoive, johon py-

TitdEn vastaamaan par-
hazlla mahdallizella
tavalla

T Asizkkaalla on joku tarve,
mihin me pyatyidgan, haho-
taan ja vritetaim vastata™

"Perghdytiin ja panendu-
taam silla hyvallE ammatii-

taidolla mikd meilld on =ii-

hen azizkkaan avuntarpee-
3281 ja auttarnizesn”™

TPit3d tunnistaa 28 0ma 3m-
M‘ i i i i -
Zmlla on se Orna ammarti-

Asiakicasn tarpesssen
vastzaminen

Asiakdeasn tarpessssn

4 vasizaminen 2jlld am-

e

den ja pzaamizen un- |

taito ja ozzaminen, milld
zitd asiakasta palvelat”

T Asizkinms alkas jostain

nistzminen on tarkeE3
asiakasta palvellesza

Asialdoudells an

2 32 padttyy jobonkin™

——
mattitaidolla, miks fydn-
tekijalli an
Oman smmatillison- /

zalked alkm ja loppu ™
_

Thfeilld itse aziaklaus on
aika tarkkzan madriteln
meidin palvelupnsessisgs’™

Joiszzm paikoissa asiak-

us on maaritelty tar-
kasti palveloorosessizza

e

Paalookla

Yhdistiva

Tarvelihtoizyys

luokka

Oman smmatillisondan
tunniztaminen

ASIAKESIDEN OSALLI-
SUUCEM ILMEMEMI-
MEM PALVELUIDEN
KEHITTAMISESSA 5I-
DOSRYHMIEN MAKD-
KLLMASTA

Ammatillines identitesttl

}

Agiakconus

Palveluprosessi

SIDOSEYHMAKY-
SELYIDEN TULOK-
SIEN HYODYNTA-
MINEN PALVELUI-
DEN KEHITTAMI-
SESSA




I Miita asiakicaan psallisuues tarloitias?
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Alkupertines kuvaila | | Pelliscorry ilmans | | Alalookks || Visluokks || Paslsokks | [ Vhdistara
Inzkka
“Lahdetiin saelt askak-
lcasin tasperisia jo ksannel -
Lz asiakasia” Azinkknan osallissuden
v ina o hatikohians I lisnnkohiana o 0sias- # Asinkkaan torpes:

Bt DEARE K nam Tampet”

g tarpeet ja milden
Buunbelemin

“Tummisteiaan asiakkoan
amal Esinkosdst”™

“Eipakobeta milunkakn, ma
marpninan asinkkaalle vaihio-
ehanja, joists ks itse valitses
em, makh unsu parhaala™

I

Asinkasia el pakotein mahizgidin

Asinkas wse ekee valinman

vaan himelle asmetaan vahboesiogpa.

“Rermolnm realiiectil, muiin asiakas
Mz ekee ne pakioksel. Asiaas asal-
sz sailenn arveoinian [ekenuscen,
sutmie s tekemiseen, mahdolli-
&1 o valiisee nifth |1u|'| eluiia,
oriilun halaaa esallistua™

fdsitelldin

I'ydantekin i lukes: nsiaknsin phl-
Sk slteosEn. AsIAEas on mid-
am silkoin, kun Einen asioitaan

.-"'-'\-I.lhu'\.lilll-\.ll:«._-. 5

\

Asiakknan

cnallisus

“Asiakds o aing l3snk
slimd, xaun ke asenisiain
prailiiitaan, sunzitellaan. =6-
vitnan. Hanelld on vaikito-
mnisent mahdodlisuus ja va-

Asinkes o mubkasa silboin kun -
mem asinidaas kisiellhdn, Asiak-
leaalla om maaddolliswas valita jo
vk uitaa

e

lingan miahdodlisus"

“Toamaisam |Gpsdoyvbsin ka-
illa mamnilla, et asiakas tiethl
SN, el ik I fendlhde. Ei
oleta eyt johonkin oaseen
LSOk, j0S asidaas 1 skl el
2 olbe anbaree bapiag

Mirkan pantdasid i
I vhieydenodioga ei iehdi
ilnam asiakkaan lupaa

“Clsallisanis voil olla sem-
minisiakin, et tarvalli-

Al Akl cpanliSisiad Te-

Sahidollizanis turvallisesti
wokeills ja eplonnisiua

iylld tapaa®

|t Tuirval lizeem YInpansit

ASIAFEAIDEN QOSALLISULFIEN
LMEMERIMEN PALVELUIDEN

E

e s A UL L BT Y

HITTAMIEEESA SIDOERTH

SIDOSEVHMAKYVEELVIDEN TU-

i LOKEIEN HYODYNTAMINEN PAL-

VELUIDEN KEHITTAMISESSA



3. MMliten asialdman ozallisuuita voidaan mielestinne vahvistaa palveluisza?
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E erdinen kuvail Pelldstetty ilmans Alslnoldcs YlElnolds Pailuolds Yhdistavi
Allmp 3
laolda
“Toimitaan ﬂlﬂu.l.l‘.‘ﬂﬂm_ll ma- Toimitzan esimerkking 2sizk-
dalletaan kymeyksia. Ersimmaizell3 mall ja ollamm himer holeraan
kerralla naytetian mallia, toizella | | Tovpitteena s, etfd asiakas pys- [~ | Eximerkking toimiminen ja
ollaxm mukena 2 kolmarnells ehks tyisi jatkinzsa menrd vsin esim. asialaan tukeminen
asiakas u:kaltza merma jo vhsin” Eslaan )
Tham sama mik3a palvela on, nim kyl-
lahan aziakdcaatta adellytetain =i, et - e—
an oikeasti motivoitomt ja kaluaa sit Asizkizan t2ytyy olla
mmutosta. Asiskian osallismden vah- || Deotvoitit ja bahus \
vistaminer an melkein mahdetoutz, oS - —
jos asiakas ei ftse kala mmitosta™ Aziakkcaen motivommti
“Tyd on =it asiaklaae motivointia | | Asiaklkeon motivomt oo .-"/,
Ioyvin pitica]le" tarkeda
“hliter e asiakioan oszlliauna Lusttamuksellisen asiakassuh-
veoddaan vabuistaa, niin kylla se on | teen hominen on tirkedd, jos | Luotramaksellisen asiakas-
aan se, eftd pitdd pystva lnomaan halutaan vakyistaa asiakkaan | subde
heottamuksellinen asiakasazhde™ azallinta
“- - zozizalimolbolzin mukamen pal-
vel, sosiaalinen Jombostus. Vaindste- - - - - — —
taam asizkkaiden osallizutia. Palveln Aziakleean psallisnatt valis- Aziakkaan toimintayrpdrs-
lahtes ihan sieltd asiakkam omasta ar- | tER2an menemalla asakloon ar- tidn mensminen
jesta, asiakaan toimmtzymparistists. keen ja tolmintzympariocn
Ml & pyydeta asiakasta todmistolls,
VA me mermaar asklaan kotiis fal
sixme, mizsd asiakas toimb”
“Arvioidaam sitd arkea ja tehda sita Asiaklcaan arkea arvioimalla Palveluohjan:
pabelookiaist sidn oikeisin el |~ oxatamn e palveluctjast i
Vel oikeizim palvehiihin Asizkican arjen
~Posifiivizen palauts j2 positiivisten arvipitiinen
o Yok 12 pos anr e Aziakkzalle nidee antaa posiiivista
F DRSNS |2 Jaamins \\., palatetia ja oemistanizen koke-
makzia, sil3 se vainviztan aziak- | | Positiivieen pelaute
kamn ozallizroiia ja motivod hinta
jatiammeen stesnpam
ASISKKAIDEN OSALLISULDEN IL- SIDOSEYHMARKYSELYIDEN TU-
FMEMERIMEM PALVELUIDEMN KE- —3 | LOKSIEN mrﬁDE“Tﬂm PAL-

HITTARMISESSH SIDOSAYHRIEN

K EAATT R

VELUIDEN KEHITTAMISESSA
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ESITTELYKIRJE

Hei!

Olen Janette Hautala, kolmannen vuoden sosionomiopiskelija Centria-ammattikorkeakoulusta. Teen
opinndytetyota Kokkoty6-s&ation ja sen sidosryhmien verkostoyhteistyon kehittdmisestd. Tassé opin-
naytetydssa tulen tekemaén haastatteluja neljélle eri taholle, jotka lahettavét asiakkaita Kokkoty®-séa-
tion valmennusjaksoille. Haastatteluiden pohjalta tutkin, miten sidosryhmékyselyiden tuloksia voitaisiin
hyodyntaé parhaalla mahdollisella tavalla toiminnan kehittdmisessa ja miten asiakasnékokulmaa voi-

daan vahvistaa verkostoyhteistyon kautta.

Toiveenani olisi, ettd haastattelut saataisiin jarjestettyd kasvokkain ja mielellaan niin, etté saisin haasta-
teltua molemmat samanaikaisesti. Osa haastattelusta tullaan &&nittdméan koulun nauhurilla. Ndmé nau-
hoitukset tullaan poistamaan heti litteroinnin jalkeen. Haastattelut ovat anonyymeja, haastateltavien ni-

met eivét tule nauhoitukseen eivétka tule nakyviin opinndytety(ssa.

Haluaisitteko toimia opinndytetyoni haastateltavina? Haastattelukysymykset lahettdisin hyvissa ajoin

ennen haastattelua, jotta voitte halutessanne miettid vastauksia etukateen.

Vastaan mielellani lisdakysymyksiin!

Ystavallisin terveisin,

Janette Hautala,

Centria-ammattikorkeakoulu
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TUTKIMUSLUPA

¢ Centria
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