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1

JOHDANTO

Ankkuritoiminta on poliisin, sosiaali- ja terveyspalveluiden seka nuoriso-
palveluiden moniammatillista yhteisty6ta nuorten rikosten ehkaisyyn ja
heidan kokonaisvaltaisen hyvinvointinsa edistamiseksi. Ankkuritoiminnan
valtakunnallinen kehittamishanke paattyi maaliskuussa 2019. Hankkeen
aikana julkaistiin ankkuritoiminnan kasikirja (Moilanen, Airaksinen & Kan-
gasniemi, 2019), jossa on maaritelty toiminnan tavoite ja tarkoitus. Kasikir-
jassa tarkastellaan myos eri toimijoiden asemaa ja merkitysta toiminnan
osina seka ankkuritoiminnan kdynnistamiseen vaadittavia asioita. Kasikir-
jassa esitellddan asiakasprosessi, seka toimintamalliin liittyva lahtokohtai-
nen nakemys asiakkaan merkityksellisyydesta ja itsemadaraamisoikeudesta
(Moilanen ym., 2019, s. 19).

Ankkuritoiminnalle ei kuitenkaan talla hetkelld ole valtakunnallisesti yhte-
ndista asiakaspalautteen kerdamismallia. Tdman opinnadytetyon tarkoituk-
sena on kartoittaa ankkuritoiminnan toteuttamiseen osallistuvien tyonte-
kijoiden nakemyksia 1) palautteen kerdaamisen tarkoituksesta ja tavoit-
teista sekd 2) miettia saatujen vastausten pohjalta mahdollisia palaute- ja
seurantakyselyiden toteuttamistapoja. Tutkimuksen tavoitteena on edis-
taa palautteen keraamisen kehittamista ja luoda teoreettista tietopohjaa
laajemman aineiston kerdaamiselle. Tutkimusaineisto kerattiin haastattele-
malla ankkuritoimintaan osallistuvia tyontekijoita yhden poliisipiirin alu-
eella.

Aihe nousi esille, kun keskustelin ankkuritoimintaan osallistuvan nuoriso-
tyontekijan kanssa. Keskustelimme erilaisista vaihtoehdoista opinnayte-
tyolle ja yleisella tasolla asiakaspalautteen merkityksesta toiminnan kehit-
tamisessa. Han ehdotti aiheeksi jonkinlaista asiakaspalautteen kerdamisen
yhtenaistamista valtakunnallisesti. Aiheen laajuuden vuoksi opinnaytetyo
on kuitenkin rajattu ennakkoselvityksen tekemiseen, ja haastateltavien
tyontekijoiden joukko on rajattu kolmeen kaupunkiin.

Idean l6ytymisen jalkeen tutustuin laajasti asiakaspalautetta ja sen keraa-
mista kasittelevaan kirjallisuuteen. Pohdiskelin aiheen teemoja ja rajaa-
mista seka otin yhteytta eri tahoihin, joiden kanssa prosessia voisi ldhtea
toteuttamaan. Aluksi tarkoitukseni oli vertailla keskenaan kahden eri puo-
lilla Suomea sijaitsevan kaupungin tyontekijoiden ndkemyksia ankkuritoi-
minnasta, asiakaspalautteen kerdamisen merkityksesta sekd mahdollisista
kdytossa olevista menetelmista. Ankkuritiimildisten kanssa kaytyjen kes-
kustelujen perusteella tutkimushaastattelujen kohderyhma kuitenkin
muuttui. Tutkimukseen haastateltiin yhden poliisipiirin sisdlla ankkuritoi-
mintaa toteuttavia tyontekijoitd kolmessa kaupungissa.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TARKOITUS

Ankkuritoiminta on moniammatillista yhteisty6ta, jossa eri alojen ammat-
tilaiset hyddyntavat osaamistaan ja verkostojaan. Toiminta pyrkii ehkaise-
maan nuorten tekemia rikoksia, estamaan vakivaltaiseen ekstremismiin ra-
dikalisoitumista seka edistamadan nuorten hyvinvointia. Nuorten rikoksilla
tarkoitetaan tassa yhteydessa nuorten toteuttamia omaisuuteen tai hen-
kiloihin kohdistuvia rikoksiksi maariteltavia tekoja, vakavia rikkeita seka
nuorten paihteiden kayttoa. Vakivaltaisesta ekstremismista puhutaan, kun
vakivaltaa kaytetaan, silla uhataan, siihen kannustetaan tai sita oikeute-
taan aatteellisin perustein (darioikeisto, -vasemmisto, uskonnolliset liik-
keet). Nuorten hyvinvoinnin edistdminen ankkuritoiminnassa tarkoittaa
nuoren ja hanen tilanteensa seka lahipiirinsa huomioimista kokonaisuu-
tena seka nuoren kohtaaminen kannustavasti ja ratkaisukeskeisesti ongel-
makeskeisyyden sijaan.

Koska toimintaa pyritddan toteuttamaan asiakkaita varten sekd heidan
kanssaan, toiminnan kehittdminen yhteistydssa sen kohderyhman kanssa
on myos tarkedaa. Yksi tapa lisata asiakasryhman vaikuttamismahdollisuuk-
sia toiminnassa on kerata siitd asiakaspalautetta seka kehittdaa toimintaa
saadun palautteen mukaan. Varsinkin ankkuritoiminnan kaltaisissa, struk-
turoiduissa toimintamalleissa joudutaan kuitenkin varmistamaan tiettyjen
osakokonaisuuksien toteutuminen, asiakkaan nakemyksesta riippumatta.
(Toisin sanoen, nuori joutuu tekojensa seurauksena joka tapauksessa asi-
oimaan seka poliisin etta sosiaalityon kanssa, mutta ilman ankkuritoimin-
taa erillisissa tapaamisissa.) Siksi olen keskittynyt opinndytetydssani ensi-
sijaisesti silhen, millaista palautetta toimintaan osallistuvat tyontekijat ko-
kevat tarkoituksenmukaiseksi kerata asiakkailta palveluiden kehitta-
miseksi.

2.1 Tausta ja lahtékohtia

Ankkuri-toimintamalli on kehitetty Himeenlinnassa 2000-luvun alkupuo-
lella. Toimintamalli kehittyi moniammatillisen yhteistyon tarpeesta ja sita
toteutetaan poliisin, sosiaalityon, terveyspalveluiden ja nuorisopalvelui-
den yhteistyona. Toiminnan tavoitteena on edistaa nuorten hyvinvointia ja
ennaltaehkaista seka estaa rikoksia ja vakivaltaiseen ekstremismiin radika-
lisoitumista (Moilanen, ym., 2019, s.9).

Talla hetkelld ankkuritoimintaa toteutetaan Helsingissa, Forssassa (Forssa,
Jokioinen, Tammela, Ypaja, Humppila), Himeenlinnassa (Hameenlinna,
Hattula, Janakkala), Paijat-Hameessa (Lahti, Heinola, Orimattila, Asikkala,
Hartola, Hollola, Karkola, Padasjoki, Sysma, Pukkila, Myrskyld), Riihimaella
(Riihimaki, Loppi, Hausjarvi), Kuopiossa, Joensuussa, Mikkelissa, Savonlin-
nassa, lisalmessa, Hyvinkaalla, Kaakkois-Suomessa (Kymenlaakso, Etela-
Karjala), Rovaniemelld, Kemi-Tornio -alueella, Turussa, Salossa, Loimaalla



(Loimaa, Aura, Koski T1, Marttila, Oripaa, Poytya), Porissa, Raumalla, Es-
poon ja Lohjan alueella, Oulussa (Oulu, Hailuoto, li, Kempele, Liminka, Lu-
mijoki, Muhos, Tyrnadva, Utajarvi, Vaala), Kajaanissa, Seindjoella, Kokko-
lassa, Tampereella ja Jyvaskyldssa (Ankkuritoiminta, 2019).

Ankkuritoiminnan valtakunnallisena tavoitteena on, ettad toiminta leviaisi
kaikille alueille ja kaikkiin maakuntiin. Ankkuritoiminnan kaytanteiden le-
viaminen edistadisi nuorten yhdenvertaisuutta ankkuripalveluiden osalta.
Kehittamishankkeen esittamassa ajatuksessa, ihannetilanteessa ankkuri-
toiminnan valtakunnallisesta kehittamisesta vastaisi valtakunnallinen
koordinaattori, valtakunnallisen ohjausryhman ja paikallisten ankkuritoi-
mijoiden kanssa (Moilanen, ym., 2019, ss. 50, 56).

Ankkuritoiminnan kasikirjassa kerrotaan tilastoinnin ja palautteen keraa-
misen merkityksellisyydesta. Tilastoinnille on my6s asetettu tietyt maa-
reet, joita ankkuritoimintaa toteuttavien tahojen tulee noudattaa. Tilastoi-
tavia asioita ovat esimerkiksi ilmoitusmaara, asiakasmaara, asiakkaiden
ikdjakauma ja rikosnimikkeet. Kasikirjassa esitellyt maareet ja mittarit kes-
kittyvat ensisijaisesti kvantitatiivisiin tekijoihin. Ankkuritoiminnassa koros-
tetaan kuitenkin jokaisen asiakkaan yksil6llista kohtaamista, jolloin asia-
kaspalautteen kerdaamisessa kvalitatiiviset menetelmat saattaisivat tuot-
taa tarkoituksenmukaisempaa informaatiota toiminnan kehittdmiseen
kayttajanakokulmasta. (Moilanen, ym., 2019)

Taman tutkimuksen haastatteluissa nousikin jonkin verran esille tyénteki-
joiden pohdintaa siitd, minkalainen toimintaa kasitteleva tutkimus ja tilas-
tointi olisi tyon kannalta parasta. Asiakkaista keratyn maarallisen tilasto-
tiedon avulla on helppo muodostaa ristikkain vertailukelpoista materiaalia
muihin toimijoihin ndhden, toisaalta laadullisen palautteen kautta koettiin
helpommaksi tehda nakyvaksi sitd, mita asiakkaat ovat konkreettisesti pal-
velulta itselleen saaneet.

Opinnaytetyoni perusajatuksena on luoda pohjaa toiminnan pidempiaikai-
selle kehittamiselle hankkimalla tietoa, jonka avulla mahdollisia asiakaspa-
lautteen keraamismenetelmia voidaan kehittaa. Tassa vaiheessa kehitta-
mistydssa parhaiten hydédynnettavaa materiaalia tarjoaa kuntien tyonteki-
joiden kokemus ja nakemykset siitd, minkalaista palautetta asiakkailta ha-
lutaan kerdta, millaiset menetelmat toimisivat tydssa parhaiten ja minka-
laista kehittamistyota palautteen kerdaamiselld halutaan tukea. Jatkossa
nditd menetelmia voidaan kokeilla asiakastilanteissa ja asiakkaat voidaan
osallistaa palautteen kerdamisen kehittamiseen.

2.2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnadytetyohon sisaltyvdssa tutkimuksellisessa osiossa selvitettiin, min-
kalaisia toiveita ja tavoitteita ankkuritiimien tyontekijat asettavat asiakas-
palautteen kerdamiselle seka sitd, millaisia menetelmia kentalla talla het-
kelld on kaytdssa. Haastattelin kolmen tiimin ankkuritoimintaa toteuttavia
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tyontekijoita. Tutkimukseen osallistuneiden ankkuritiimien jasenia oli yh-
teensd yhdeksan, mutta kaksi heista oli lopulta estyneita osallistumaan tut-
kimukseen. Haastatteluvastauksia kertyi siis yhteensa seitsemalta eri hen-
kilolta. Tutkimusmateriaalia saatiin kuitenkin kerattya kaikista poliisipiirin
kunnista, joissa ankkuritoimintaa toteutetaan.

Haastateltujen joukossa oli poliisin, sosiaalipalveluiden, terveyspalvelui-
den ja nuorisotydn edustajia. Ndin saatiin moniammatillisesti toimivalta
ryhmalta nakemyksia siita, millaisten asiakaskokemusten selvittaminen on
tarkeda tyon kehittamisessa. Tekemani tutkimustyon tarkoituksena on
mahdollistaa seka paikallistason toiminnan kehittamista etta valtakunnal-
lisen palautteenkerdaysmallin kehittamista ankkuritoimintaan. Tutkimusai-
neiston ja lahdekirjallisuuden avulla olen pyrkinyt arvioimaan erilaisia
mahdollisuuksia palautteen kerdamisen. Taman tavoitteena on parantaa
asiakkaan kuulluksi tulemisen edellytyksia.

2.3 Aiheen ajankohtaisuus ja aiheen rajaus

Ankkuritoiminnan valtakunnallinen kehittamishanke paattyi maaliskuussa
2019, mutta valtakunnallinen kehittaminen jatkuu silti pysyvana toiminta-
mallina. Ankkuritoiminnan vastuuministeriona on sisaministerio, joka vas-
taa toiminnan valtakunnallisesta kehittamisesta. Valtakunnallisen kehitta-
misen lisdksi palveluita kehitetaan jatkuvasti myos paikallisella tasolla. Eri
paikkakunnilla syntyy erilaisia kdytanteita, joita pyritdan jakamaan toimi-
joiden kesken erilaisissa koulutuksissa ja seminaareissa. Nain voidaan li-
satad hyvien kaytanteiden leviamista ja vahentaa yritys ja erehdys -kokeilu-
jen maaraa.

Asiakaspalautteen kerdaminen on tarkea osa palveluiden kehittamista sel-
laisiksi, ettd ne vastaavat paremmin asiakkaan tarvetta. Ankkuritoiminta
on moniammatillista yhteisty6ta ja toimii toisinaan palveluohjauksena.
Asiakas saattaa siis siirtya yhden kayntikerran jalkeen jonkin yksittaisen
toimijan hallinnoiman palvelun asiakkaaksi. Tallainen toiminnan moni-
muotoisuus tuo oman haasteensa asiakaspalautteen kerdamiseen, varsin-
kin jos halutaan tutkia palvelun vaikuttavuutta asiakkaan nakdkulmasta.

Kestavan kehittamisen kannalta padastaan parhaisiin tuloksiin, mikali eri
alueilla keratty palaute on keskenaan vertailukelpoista. Maarallisia tilas-
toja on helppo vertailla keskendan, mutta laadullisen palautteen kanssa
tyoskenneltdessa joudutaan ottamaan syvallisemmin huomioon palaut-
teen keraamishetkeen liittyva vuorovaikutus henkildiden valilla. Palaut-
teen kerdadamisessa joudutaan ottamaan huomioon myos kaytettavissa ole-
vat resurssit. Minkalaisiin toimenpiteisiin on aikaa? Minkalaisilla toimenpi-
teilla paastaan kattavimpaan lopputulokseen? Oman vaikutuksensa tulok-
siin luo my®0s se, kysytaanko palautetta heti prosessin alussa vai seuranta-
palautteena esimerkiksi vuoden paasta.



Tutkimushaastatteluissa ilmeni jossakin madrin toive seurantakyselyista
tai -tapaamisista toiminnan osana. Kaikki haastatteluun vastanneet olivat
jotakuinkin yksimielisia siitd, etta palautetta tulisi kysella aikaisintaan noin
kuukausi asiakkuuden paattymisen jalkeen. Haasteena tallaisessa on kui-
tenkin asiakkaan sitouttaminen/innostaminen palautteeseen vastaami-
seen, kun palaute kysytdaan vasta asiakkuuden paattymisen jalkeen. Silloin
asiakkuuden taso (pakollinen osallistuminen) ei ole valttamatta parhaiten
toimivassa suhteessa palautteen antamiseen (tdysin vapaaehtoista).

2.4  Yhteistyokumppani ja tyéelamadyhteys

Yhteistyokumppaneiksi opinnaytetyolle 16ytyi yhden poliisipiirin alueen
ankkuritiimien toimijat. Opinnaytetyon tilaajaksi on sopimuksiin merkitty
kyseiseen poliisipiiriin kuuluvan, yhden alueen sosiaali- ja terveyskuntayh-
tyma ja opinndytety6ta ohjaa taman kunnan ankkuritiimiin kuuluva sosiaa-
liohjaaja. Tyoelaman nakemysta nuorisopuolelta ja henkista tukea on tar-
jonnut saman kunnan ankkuritiimiin kuuluva nuoriso-ohjaaja.

Opinndytetyossa hyodynnettya materiaalia on mahdollista kayttaa jat-
kossa pohjatyona esimerkiksi valtakunnallisesti yhtenaisen asiakaspalaute-
mallin kehittamiseksi. Opinnaytetyon tulokset ovat julkisia ja ankkuritoi-
minnan hyédynnettavissa, mikali kiinnostusta jatkokehittamiselle [6ytyy.

Koska haastattelun kohderyhma on pieni ja tarkkaan rajattu, puhutaan ra-
portissa ainoastaan ankkuritiimeista ja poliisipiirista tarkkojen paikkakun-
tien sijaan. Haastateltujen anonymiteetin sailyttamiseksi myos haastatte-
lulainaukset on merkitty ainoastaan merkinnéilla H1-H6. Vaikka haastatel-
tuja on seitseman, merkinnat ovat H1-H6 siksi, etta yksi haastatteluista on
toteutettu parihaastatteluna eika vastauksia ollut jarkevaa erotella kah-
deksi erilliseksi haastatteluksi.

Johanna Ruusuvuori ja Pirjo Nikander (2017, s. 438) maarittelevat haastat-
teluaineistojen anonymisoinnin kaikkien niiden tunnistetietojen muutta-
miseksi, joiden perusteella haastatellut henkilot saatettaisiin tunnistaan.
Aineiston anonymisoinnilla voidaan taata se, ettei keratty aineisto muo-
dostu henkilorekisteriksi.

Haastattelun keruun ja kasittelyn ABC -artikkelissa kasitellyistd ano-
nymisoinnin tekniikoista olen hyddyntanyt poistamista, eli tunnistetiedot
on havitetty litterointivaiheessa seka haastattelunauhoitteet litteroinnin
jalkeen. Koska kohderyhma oli pieni tunnistetietojen muuttaminen tai
epasuorien tunnistetietojen kategorisointi eivat olisi toimineet yhta hyvin.
(Ranta & Kuula-Luumi, 2017, s. 419)



3 KESKEISET KASITTEET JA TIETOPERUSTA

Ankkuritoiminta on nuorten hyvinvoinnin edistamiseksi ja rikosten ennal-
taehkadisemiseksi kehitettyd moniammatillista yhteistyota. Toiminnan ta-
voitteena on jarjestaa oikea-aikaista tukea ja apua seka edistaa nuoren
kuulluksi tulemista erilaisten jarjestelmien valilla.

Asiakaspalautteen kerdaamisella tarkoitetaan niita menetelmia, joilla palve-
lua kayttavia nuoria kuullaan palvelun vaikuttavuuden arvioimiseksi seka
palvelun kehittamiseksi. Palautteen kerdaamisessa olennaista on, etta halu-
taan kuulla muiden ihmisten nakemys toiminnasta ja sitad ollaan valmiita
ymmartamaan. Mielipiteet toiminnasta voivat olla eridvia ja sen toteuttaja
valitsee viime kdadessd, mita nakemysta seuraa. (Ahonen, R. & Lohtaja-Aho-
nen, S., 2011, s. 136) Palautteen keraaminen voi kuitenkin parhaillaan aut-
taa molempia osapuolia padsemadan omalta kannaltaan sujuvampaan yh-
teistyohon. Palautemenetelmilla tarkoitetaan tassa yhteydessa niita laa-
dullisia ja maarallisida mittareita, joita on kehitetty asiakaspalautteen ke-
raamiseksi. Tallaisia mittareita ovat esimerkiksi erilaiset kyselylomakkeet,
verkkokyselyt, strukturoidut haastattelut seka avoin keskustelu asiakkaan
tarpeista ja toiveista.

3.1 Mita on ankkuritoiminta?

Ankkuritoiminta on moniammatillista yhteistyota, joka kohdistuu alle 18-
vuotiaiden hyvinvoinnin edistamiseen ja rikosten ennaltaehkdisemiseen.
Moniammatillisella yhteistyolla ankkuritoiminnassa tarkoitetaan poliisin,
sosiaalitoimen, terveystoimen ja nuorisotoimen valista yhteistyota, tai nai-
den alojen asiantuntijuuden ja osaamisen varmistamista toiminnan yhtey-
dessa muilla tavoin. Ankkuritoiminnassa nuori ja hdanen perheensa pyri-
taan kohtaamaan mahdollisimman varhain, jolloin myds perheen mahdol-
lisesti tarvitsema tuki on nopeasti saatavilla, ja tukee nuoren kanssa kayn-
nistyvaa prosessia. Alle 18-vuotiaisiin suuntautuvan tyon lisdksi ankkuritoi-
minta pyrkii ehkaisemaan vakivaltaiseen ekstremismiin radikalisoitumista
ilman ikarajoja. (Moilanen, ym., 2019, ss. 13, 17)

Ankkuritoiminnan tavoitteena on edistdaa nuorten hyvinvointia ja ehkaista
heidan tekemiaan rikoksia tarjoamalla heille ja heidan perheilleen tarkoi-
tuksenmukainen apu ja tuki oikeaan aikaan. Tavoitteena on myos tukea
nuoren osallisuutta ja ehkaista syrjaytymista. Rakenteellisella tasolla ank-
kuritoiminnan tavoitteena on edistaa yhteisty6ta ja tiedonvaihtoa muiden
varhaisen puuttumisen toimijoiden ja toimintamallien kesken. Talla edis-
tetdan nuorten hyvinvointiin, varhaiseen puuttumiseen ja rikosten eh-
kaisyyn liittyvan ammattitaidon kehittymista yli organisaatiorajojen. (Moi-
lanen, ym., 2019, s. 18)



Ankkuritoiminnan keskeisia periaatteita ovat myos nuoren osallisuus seka
yksilollisyys ja kokonaisvaltaisuus. Nuoren osallisuudella ankkuritoimin-
nassa tarkoitetaan sitd, ettd nuoren osallistuminen perustuu hanen itse-
madraamisoikeudelleen. Nuori kohdataan oman elamansa asiantuntijana
ja hanta kohdellaan arvostaen ja kunnioittavasti. Nuorelle puhutaan avoi-
mesti ja rehellisesti ja han tulee kuulluksi ja saa vaikuttaa itsedan koskeviin
asioihin. (Moilanen, ym., 2019, s. 19)

Yksilollisyys tarkoittaa sita, etta nuoren auttamisen tulisi maarittya hanen
tarpeidensa mukaisesti. Toiminta suunnitellaan vastaamaan jokaisen asi-
akkaan yksil6llisia tarpeita. Toiminnassa otetaan huomioon nuoren elaman
kannalta merkitykselliset asiat seka pyritaan tunnistamaan hanen voima-
varansa. Kokonaisvaltaisuudella tarkoitetaan sitd, ettd moniammatillisen
tiimin lisdksi myds nuoren vanhemmat tai huoltajat otetaan mukaan toi-
mintaan (Moilanen, ym., 2019, s. 19). Yksil6llisyyden huomioimista edis-
taa, jos palautetta saadaan kerattya kaikilta toimintaan osallistuvilta hen-
kilolta. Silloin voidaan aiempaa paremmin havaita niita kohtia, joissa on
erityisesti onnistuttu seka niita, joissa voitaisiin viela kehittya.

3.2 Mista asiakaspalautteen keraamisessa on kyse?

Risto Ahonen ja Sirke Lohtaja-Ahonen (2014, s. 13) toteavat, ettad palaut-
teella on kaksi tehtavaa: Ensimmainen tehtdva on nayttad, missa ollaan ja
toinen tehtdva on pitdad palautetta saava tai kerdaava henkilo tai toiminta
oikeassa suunnassa. Palautteen avulla saadaan tietoa siitd, miten toiminta
tai sitd toteuttavien henkil6iden toimintatavat vaikuttavat muihin. Palaut-
teen kautta voi saada nakemyksen heikkouksista ja vahvuuksista sekd oh-
jata paatoksentekoa haluttuun suuntaan. Palaute auttaa saavuttamaan ta-
voitteet ja kehittymaan.

”Kumpi on kalliimpaa, palvelu vai huono palvelu?” kysyvat puolestaan Be-
linda Gerdt ja Kari Korkiakoski kirjassa Ylivoimainen asiakaskokemus (2016,
s. 32). Tassa kysymyksessa kiteytyy asiakaspalautteen kerddamisen idea
ehka parhaiten kuulemallani tavalla. Koska asiakkaat ja kokemukset vaih-
tuvat ja tyontekijoiden tapa toteuttaa toimintaa kehittyy kertyvan koke-
muksen myotd, palautteen jatkuva kerdaminen ja arvioiminen tarkeds,
jotta palvelu pystyy mahdollisimman nopeasti reagoimaan esille nouseviin
toiveisiin ja kehittamistarpeisiin. Samaan viitataan myds Gerdtin ja Kor-
kiakosken (2016, s. 37) teoksessa, jossa todetaan, ettd vuoden takainen
tieto, vaikka kuinka hyva, ei enaa kerro siita tilanteesta, jossa talla hetkella
ollaan.

Gerdt ja Korkiakoski (2016) puhuvat my®s siitd, kuinka tarkeda on hahmot-
taa ja ymmartaa asiakkaiden polku palveluun ja ne tekijat, jotka proses-
sissa vaikuttavat. Kun polku ja prosessit ovat tyontekijoille selkeitd, voi-
daan asiakaskokemuksen suunnittelussa lahtea siita, mika on asiakkaan to-
dellinen kokemus toimintaymparistosta ja kohtaamisista sen sijaan, etta



kehittamiseen lahdetdan tyontekijoiden olettamuksista siitd, mika asiak-
kaan kokemus on (Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 37). Toisaalta voidaan pu-
hua myos asiakasymmarryksesta. Tama on se osa ammatillista asiantunti-
juutta, joka auttaa ymmartamaan niita tarpeita, joita asiakkaalla on, ilman
ettd hanen tarvitsee pystya ilmaisemaan niita tasmallisesti. Hyvien palve-
luiden voidaan katsoa vastaavan asiakkaan tarpeisiin, vaikka kaikkia toi-
veita ei voitaisikaan tayttaa. (Ahonen, 2017, s. 50-52)

Asiakaspalautteen kerdamisessa voidaan siis lyhyesti todeta olevan kyse
toiveesta kehittaa palvelua sen parhaaksi versioksi yhteistytdssa palvelua
kayttavien henkildiden kanssa. Tietyssa maarin asiakaspalautteeksi voi-
daan mieltaa myos se palaute, jota saadaan yhteistyoverkostojen kautta
seka muilta, suoraan asiakkaiksi miellettavien tahojen kanssa tydskentele-
vilta toimijoilta, joihin toteutettava toiminta valillisesti vaikuttaa. Tallainen
valillinen vaikuttaminen on yleisimmin palvelusta toiseen siirtyvan asiak-
kaan mukanaan viemat asenteet ja kokemukset aikaisemmissa tilanteissa
kohdatuista palvelukontakteista ja tyontekijoiden toiminnasta mainituissa
tilanteissa.

4  TUTKIMUSKYSYMYKSET JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Varsinainen tutkimuksellinen osuus opinndytetydssani liittyi ankkuritii-
mien jasenten haastatteluun. Koska otos oli pieni, valitsin tutkimusmene-
telmaksi teemahaastattelu. Tutkimuksen haastattelut on toteutettu mar-
ras—joulukuussa 2019 ja tulosten analysointi sekad raportointi kevaalla
2020. Opinnaytetyon aikana kertynyt materiaali seka varsinainen opinnay-
tetyoraportti jadvat tutkimukseen osallistuneiden ankkuritiimien hyddyn-
nettaviksi.

Tutkimushaastatteluihin osallistui kolmesta kaupungista yhteensa seitse-
man tyontekijaa. Alkuperdinen tutkimusjoukko oli yhdeksan henkil6a,
mutta aikataulun ja sairastumisen takia kaksi vastaajista jai pois lopulli-
sesta tutkimuksesta. Tutkimusjoukko koostui kahdesta nuoriso-ohjaajasta,
sosiaaliohjaajasta, sosiaalityontekijasta, kahdesta poliisista seka psykiatri-
sesta sairaanhoitajasta. Teemahaastattelun varsinaiset kysymykset on li-
satty opinnaytetyon liitteeksi. Tutkimushaastattelun perusteellisemmat
teemat, niihin saadut vastaukset ja tieteellinen pohdinta esitetdan osana
tatd lukua. Teemahaastattelu toteutettiin yksilohaastatteluina, neljan hen-
kilon osalta, kaksi tyontekijaa haastateltiin samanaikaisesti ja seitsemas
vastasi haastattelukysymyksiin sahkopostilla.

Haastattelut tallennettiin Windows-aaninauhurilla suoraan tietokoneelle,
ja ne kestivat puolesta tunnista tuntiin ja varttiin. Nauhoitukset on litte-
roitu, minka jalkeen materiaali jaoteltiin teemoittain. Alkuperaisia teemoja
oli seitseman ja haastatteluista esille nousseita teemoja l6ytyi lisaksi nelja.



Tutkimushaastattelu oli puolistrukturoitu, ja perusrunko muuttui keskus-
telujen mukaan haastattelujen aikana. Kaikissa haastatteluissa on kuiten-
kin kasitelty kaikki kysymykset, vaikka kysymysten jarjestys ja tasmallinen
muoto jossakin maarin vaihteli.

4.1 Tutkimustehtdva ja tutkimuskysymykset

Opinnadytetyohoni muodostui kaksi tutkimuskysymysta:

1) Minkalaisia merkityksia ankkuritoimintaan osallistuvat tyontekijat aset-
tavat palautteen kerdaamiselle?

2) Minkalaisia palautteen keraamistapoja on talla hetkella kaytossa ja min-
kalaiset tavat palautteen keraamiselle tyontekijat kokevat jarkevina?

Ensimmainen tehtdava kysymysten muotoilussa oli tutustua riittavan laa-
jasti saatavilla olevaan tausta-aineistoon, kuten tutkimuksen toteutta-
mista, palautteen kerdaamista ja siind hyddynnettavia menetelmia seka
ankkuritoimintaa kasittelevaan aineistoon.

Tutkimuskysymyksien kehittelemisessa hyédynsin Juha Hakalan artikkelia
Toimivan tutkimusmenetelman loytaminen (2018). Hakala pyytaa tutkijaa
miettimaan, onko hdnen tutkimuskysymyksensa tarpeeksi tasmallinen
sekd huomioimaan sen, ettd saadakseen aineistosta tarpeeksi irti ja kye-
takseen tekemadan valistuneita johtopaatoksia tutkijan on hyva hallita ai-
neiston analysointimenetelmia jo aineiston keruuvaiheessa. Jos aineistoa
pystyy luokittelemaan ja analysoimaan jo siind vaiheessa, kun sita kerataan
ja litteroidaan, on sen jatkotyostaminen ehka vaivattomampaa, jopa he-
delmallisempaa, kuin kaiken tyon tekeminen toisistaan taysin erillisina vai-
heina. (Hakala, 2018)

Samaan viitataan myds Johanna Ruusuvuoren ja Pirjo Nikanderin (2017, s.
431) artikkelissa Haastatteluaineiston litterointi: ”Aineiston litterointi on
paitsi materiaaliin tutustumista myos osa koodausskeemojen rakentelua
ja ensitulkintojen koettelua. Litteroinnin kautta aineisto saatetaan lukijan
omien tulkintojen ja arvioinnin kohteeksi, ja sen yleisolle nayttamisessa
onkin kyse myos laadullisen tutkimuksen lapinakyvyydesta ja validitee-
tista.”

Opinndytetyon haastattelututkimuksen kysymysten muotoilussa kaytin
hyodyksi myos Leinosen, Otonkorpi-Lehtorannan ja Heiskasen (2017, s.94)
kyselyhaastattelua kasittelevaa artikkelia. Artikkelissa todetaan kysymys-
ten mahdollisimman yksityiskohtaisen etukateismuotoilun vahentavan
niitd koskevaa neuvottelutarvetta haastattelijan ja haastateltavan valilla.
Toisaalta liian yksityiskohtainen muotoilu voi johtaa kdmpelihin ja vaike-
asti jasennettaviin kysymyksiin. (Leinonen, Otonkorpi-Lehtoranta & Heis-
kanen, 2017, s. 94). Kysymysten pitaa siis olla tarpeeksi selkeita, ettd haas-
tattelijan toiminnasta johtuvat virheet tutkimuksen tuloksissa voidaan eli-
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minoida. Toisaalta puolistrukturoitu haastattelu antaa hyvalle haastatteli-
jalle mahdollisuuden pitda haastattelutilanne keskustelunomaisena ja
luonnollisempana vuorovaikutustilanteena, jolloin voidaan valttaa kan-
kean vuorovaikutuksen aiheuttamia vaarintulkintoja. Leinonen, Oton-
korpi-Lehtoranta sekd Heiskanen (2017, s.90) toteavatkin artikkelissaan
hyvien kyselyhaastattelukysymysten olevan mahdollisimman yksiselittei-
sia. Tallaisella menettelylla kummallekaan osapuolelle ei jaa liiallisen tul-
kinnan mahdollisuutta ja siita johtuva merkitysten arvailu jaa pois.

Tutkimuskysymysten muotoilun jalkeen valitsin menetelmaksi puolistruk-
turoidun haastattelututkimuksen, kehittelin tarkemmat teemat ja niiden
sisdlle tarkemmat, haastattelussa esitetyt kysymykset. Kvalitatiivinen tut-
kimusmenetelma oli mielestani perusteltu, silla tarkoituksena oli erityisesti
nostaa esille haastateltujen tulkintoja tyohon olennaisesti liittyvasta kehit-
tamisesta ja niista toiveista ja odotuksista, joita kehittamiseen kohdistuu.
Jari Metsamuuronen (2006, s. 115) toteaa puolistrukturoidun haastattelun
perustuvan sille, ettd teemat on valittu ennalta, mutta kysymysten muoto
ja esittamisjarjestys saattavat vaihdella. Hirsjarvi, Remes, ja Sajavaara
(2007, s. 122) kehottavat puolestaan tutkijaa varautumaan siihenkin, etta
kvalitatiivisessa tutkimuksessa myos varsinainen tutkimustehtava saattaa
tutkimuksen edetessa muuttua.

Artikkelissa “Teemahaastattelu: Lyhyt selviytymisopas” on teemahaastat-
telusta menetelmana kirjoitettu, ettd se sisdltaa rakenteen, mutta ei ole
paikoilleen jaykistynyttd. Tallainen vapaamuotoinen rakenne helpottaa
haastattelijan asemaa, koska kysymysten jarjestysta voi vaihdella niin, etta
haastattelu sdilyy keskustelun omaisena tilanteena haastattelijan ja haas-
tateltavan valilla (Eskola, Latti & Vastamaki, 2018, s.29). Toisaalta téllainen
menetelma vaatii haastattelijalta hyvda perehtyneisyytta paitsi haastatte-
luun tydmenetelmana myos kaytossa olevaan haastattelurunkoon, tausta-
materiaaleihin seka yleistd perehtyneisyyttd aiheeseen. Talléin mahdolli-
set muutokset haastattelutilanteessa eivat vaikuta hairitsevasti haastatte-
lun kulkuun tai siihen, millaisia tuloksia haastattelun kautta saadaan kerat-
tya.

4.2 Tutkimushaastattelu valineena

Haastattelu on ollut opinnaytetydni tutkimustehtavan kannalta hyva tutki-
musvaline. Se on joustava ja tehokas menetelma varsinkin silloin, kun py-
ritdan kerdaamaan ihmisten nakemyksia ja kokemuksia siitd, miten ja miksi
jotakin toimintaa toteutetaan. Nakemystani tukee myds Johanna Ruusu-
vuoren ja Liisa Tiittulan (2017, ss. 46—47) tutkimushaastattelua ja vuoro-
vaikutusta kasitteleva artikkeli, jossa tarkastellaan, kuinka tutkimushaas-
tattelulla on tietty tarkoitus ja kuinka tiedon ja tietamattomyyden merkitys
haastattelijan ja haastateltavan valilla korostuu ja vaihtelee. Aktiivisella
kuuntelulla ja hyvalla vuorovaikutuksella voidaan paasta parhaimmillaan
rakentamaan sellaisia merkitysten kokonaisuuksia, joita tiukemmin struk-
turoiduilla menetelmilla ei valttamatta kyeta saavuttamaan.
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Ruusuvuori ja Tiittula (2017, ss. 68—69) viittaavat myos siihen, kuinka hy-
van haastattelijan tulisi olla neutraali. Hanen roolinsa on tehtavien, eli
haastattelututkimuksessa kysymysten esittdminen ja vastaamiseen kan-
nustaminen. Tekijat kirjoittavat my0s siitd, kuinka todellisen neutraaliuden
saavuttaminen voi olla hyvin vaikeaa. Haastattelututkimuksissa, varsinkin
maarallisesti pienten aineistojen kanssa tydskenneltdessa ei voida valttya
silta, etta tutkijan tulee tehda pohdintaa ja johtopadatoksia keraamansa ai-
neiston, taustamateriaalien ja oman ammatillisen kokemuksensa pohjalta.
Tallainen pohdinta ja johtopaatdkset luovat niita hypoteeseja ja teemoja,
joiden saavuttamiseksi tutkimusta on alun perinkin lahdetty toteuttamaan
valitulla menetelmalla. Toisaalta pienet aineistot, vaikkakin arvokkaita it-
sessaan voivat olla epatarkkoja hypoteesien todentamiseksi.

Naissa tilanteissa tutkimushaastattelujen lajeista puolistrukturoitu teema-
haastattelu lienee toimivin valinta (Hirsjarvi & Huttunen, 1993, s. 28-36).
Menetelman hyotyna on, etta kdytettavissa olevan haastattelumateriaalin
vahaisyyden todennakdisyys on otettu huomioon kysymysten suunnitte-
lussa jo ennen tutkimuksen toteuttamista. Teemojen rakentaminen vaatii
kuitenkin melko laajaa esityoskentelya taustamateriaaleihin ja aiheeseen
perehtymisen osalta. Tata perehtyneisyytta tutkija hyodyntaa valistunei-
den arvausten tekemisessa — niiden oletettuja tuloksia koskevien johto-
paatosten tekemisessd, joiden varaan tutkimuksen teemat rakentuvat.
My0Os Ruusuvuori ja Tiittula (2017, s. 72) muistuttavat tutkijaa siita, etta
haastateltavaa voi joutua patistelemaan tai johdattelemaan, jotta vastauk-
sista saataisiin tarpeeksi laajoja. Tata ongelmaa voidaan pyrkia kiertdmaan
huolellisella kysymystenasettelulla siten, etta kysymykset eivat mahdol-
lista kylla tai ei -vastausten antamista.

4.3 Ennakoidut tutkimusteemat

Toteuttamani haastattelututkimuksen kaksi tutkimustehtavaa jakautuivat
seitsemdan eri teemaan, jotka puolestaan jakautuivat useampaan kysy-
mykseen ja niita tukeviin apukysymyksiin. Tutkimusaineisto on koostettu
nditad teemoja ja kysymyksia hyodyntamalla. Tutkimuksen teemojen kehit-
telyssa olen hyodyntdnyt Teemahaastattelu -kirjaa (Hirsjarvi & Hurme,
1993, s. 41-43) seka Laadullisen tutkimuksen kasikirjaa (Metsamuuronen,
2006), jonka teemahaastattelua koskeva osio tosin pohjautui enimmak-
seen Hirsjarven ja Hurmeen Teemahaastattelu-teoksen kolmanteen pai-
nokseen vuodelta 1985.

Teemat ovat haastattelututkimuksessa niitd osa-alueita, joita halutaan
padsta tutkimaan tarkemmin ja joista tietoa halutaan kerata. Ne ohjaavat
haastattelukysymyksien muotoilua, ja niiden kautta kerattavaa aineistoa
voidaan ryhtya osittain luokittelemaan ja analysoimaan jo siind vaiheessa,
kun aineistoa keratdaan. Teemat opinnaytetyohoéni muodostuivat pohja-ai-
neiston perusteella muotoilluista hypoteeseista seka siita, mista tyon tilaa-
jan kanssa kaydyn keskustelun perusteella toivottiin saatavan lisaa tietoa.
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Alakappaleissa kasittelen tarkemmin naita seitsemaa eri teemaa seka nii-
hin saatuja vastauksia. Ennakoidut teemat olivat: Nakemyksia ankkuritoi-
minnasta ja sen toimijoista, kdytossa olevat palautemenetelmat, palaut-
teen kerdaamisen tavoitteet, palautteen kerdamisen ajankohta, keratyn pa-
lautteen seuranta ja palautteen kerdaamisen arviointi, palautteesta rapor-
tointi ja vimeisena teemana, kehittdminen.

4.3.1 Nakemyksia ankkuritoiminnasta ja sen toimijoista

Yksi tutkimusteema oli toiminnan tavoitteet. Ndiden kysymysten kautta
halusin taustoittaa vastaajien asemaa organisaatiossa, heidan nakemys-
taan ankkuritoiminnasta seka sita, hahmottavatko kaikki tyontekijat toi-
mintaa samoin. Toisin sanoen — onko ankkuritoimintaan osallistuvilla tyén-
tekijoilla yhteinen kieli ja kasitteisto tyon toteuttamisessa.

Tama taustoittaminen on mielestani tutkimuksen sovellettavuuden ja
yleistettavyyden kannalta olennaista. Mikali halutaan toteuttaa yhteista
kehittamista tyon menetelmien edistamiseksi, on tarkeaa, etta todella pu-
hutaan samoista asioista sen sijaan, etta tehdaan oletuksia toisten nake-
myksistda oman toimintamallin pohjalta.

Taustatiedot voitiin jaotella kolmeen alaryhmaan: Ankkurityontekijoita ja
heidan roolejaan koskeva tieto, asiakasryhma/toiminnan paakohderyhma
seka kasitykset ankkuritoiminnan toteuttamisesta ja toiminnan merkityk-
sestd. Tyontekijoiden nakemykset toiminnan tavoitteista olivat enimmak-
seen yhtenevaisia. Toisaalta eri alojen ammattilaiset painottivat nimen-
omaan oman tyoalansa panosta tiimin toiminnassa.

Asiakkuusprosessien alkupiste hahmotettiin siihen, kun nuoresta tulee tii-
mille ilmoitus. Suurin osa haastatelluista oli yhta mielta siita, ettd yleensa
asiakkuus alkaa lastensuojeluilmoituksesta, mutta ilmoitustyyppeja oli
myo6s muita. Tallaisia saattoivat olla koulusta tullut ilmoitus tai vanhem-
pien vapaaehtoinen yhteydenotto, johonkin ankkuritoiminnan toteuttami-
seen osallistuvaan tahoon:

Yleisimmin, tosiaankin ilmoitukset tulee poliisin kautta. Ja ne-
han, kun me tehddan paasaantoisesti virka-aikaan toita, niin
ne voi olla, ettd nuori on jaanyt illalla tai viikkonloppuna josta-
kin kiinni ja tuota, ne kentdn partiot on siitd sen ikdan kun
aloittanut, soittanut kotiin, ettd tulkaa hakemaan ja meille
tulee sitten kirjallinen lastensuojeluilmoitus arkena. Mut jos
aatellaan sita itse ankkuritiimia, niin sehan on, suurin osa
niista tapaamisista, mitka meille tulee, niin tavallaan siina pe-
rustana on se lastensuojeluilmotus. Yleensa tietysti poliisilta
tullut, mutta kouluistakin, tai vahemmat ite, tai ndin. (H5)

Me saadaan joku kontakti siitd nuoresta, joltakin taholta, jol-
takin ihmiseltd ja me lahdetdan sita asiaa pyorittamaan. (H4)
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Se alkaa siitd, ettd on tullu lastensuojeluilmotus, tota poliisin
kautta tai sitten jostain muualta. Voi olla kirjallinen lasten-
suojeluilmotus, voi olla rikosilmoitus, joku sellanen muu kir-
jallinen, joka tulee poliisille tai sitten se voi olla myds suulli-
nen ilmoitus, yhteydenotto huoltajalta tai joltain muulta,
jolla on huoli tai tieto jostain nuoresta, joka on tehny jotakin,
mita ei olis pitany tehda. (H3)

Asiakkuusprosessihan alkaa yleensa siita, etta asiakas tulee
jossakin tilanteessa esimerkiksi poliisin tietoon. Taa voi olla
myoskin, valilla tulee vaikka kuraattorin kautta, etta ois hyva
kahtoa asiaa, mutta yleensa se vaatii, ettd tehdaan lasten-
suojeluilmoitus tai sitten rikosilmoitus poliisille. (H2)

Seuraavaksi asianosaiset kutsutaan ankkuripalaveriin keskustelemaan ti-
lanteesta. Tapaamisen tarkoituksena on puhuttaa nuorta seka pohtia, mil-
laisia jatkotoimia mahdollisesti tarvitaan tai tulisi kaynnistaa. Alkukeskus-
telut saattavat jossakin maarin poiketa toisistaan asiakkaan lahtétilanteen
takia. Samoin palveluiden monipuolisuus ja palvelun kesto vaihtelevat asi-
akkaan tarpeen mukaan:

Kutsutaan se nuori ja vanhemmat, tai ainakin toinen van-
hempi tapaamiseen ja kdydaan sit asia, mista syysta johtuen
se on tehty. On sitte kyse rikoksesta tai jostakin muusta huo-
lesta. Tavataan, katotaan tilanne ja mietitdan jatkotoimet.
(H3)

(Kartoitetaan) Mita on tarvetta tehda? Riittadko, ettd me pu-
hutetaan sita, vai ohjataanko se jonnekin, vai niin, ettd |ahe-
taan ihan kunnolla tutkiin sita asiaa, jolloin meidan pitaa tar-
vittaessa kuulustella kaikki osapuolet. (H4)

Ankkuritoiminnan toteuttamisen tarkoituksena ja vahvuutena vastaajat
nakivat moniammatillisen palveluohjauksen ja nopean puuttumisen nuo-
ren haasteisiin. Nuoren ja huoltajien kanssa kaytavaan keskusteluun osal-
listuvat tiimin jasenet vaihtelevat sen mukaan, millaisesta tilanteesta nuo-
ren kohtaamisessa on kyse. Tapaamisessa voivat olla paikalla esimerkiksi
poliisi ja sosiaalityontekija, tai sosiaaliohjaaja ja mielenterveyshoitaja, tai
vaikkapa poliisi ja nuorisotydntekija.

Paakohderyhmana ankkuritoiminnalle pidettiin ylakouluikdisia nuoria,
joilla on paihdekokeiluja tai ndpistelyd. Naista alle 15-vuotiaat kutsutaan
puhutteluun. Lahtotilanteesta riippuen, yli 15-vuotiaiden kanssa voidaan
jarjestaa myos varsinainen kuulustelu poliisin toimesta. Vaikka paakohde-
ryhman ikdjakaumasta oltiin haastatteluissa yksimielisid, myds joitakin
poikkeuksia tuli esille:
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(Nuorimmat asiakkaat) on ollu jotain tokaluokkalaisia. Ne on
siis tosi harvinaisia, ja ma ajattelen, etta meillekin, etta kylla
meidan pddkohderyhmd on vdhan toisaalla. Kuudennesta
luokasta ylOspain, ettd pystyy jo vahan puhumaankin paih-
teistd ja vaatimaan enemman tavallaan semmosta. Ne on
ollu aina mukana, niinku vaikka isompien sisarusten kanssa,
esimerkiks napistamassa tai siis, mita tekevatkin... Mutta sit-
ten jos tulee koulusta jotain pahoinpitelyjuttuja, niin siella
saattaa olla kolmos-nelosluokkalaisia ja tietysti on tarkedakin
puuttua niihin jo, varsinkin vakivaltaiseen kaytokseen, ennen
kuin kasvetaan fyysisestikin isommaks, etta on jo voimaakin
enemman. Mutta nama on olleet kaikki isommassa poru-
kassa holmoilemassa. (H5)

4.3.2 Kaytossa olevat palautemenetelmat

Yhdella kolmesta poliisipiirin ankkuritiimeista on kaytéssa saannollinen pa-
lautteenkeraamismenetelma. Yksi tiimeista keraa palautetta satunnaisesti
ja enimmakseen suullisesti sekd epasuorana palautteena. Kolmas toimija
ei kdaytossa olevien resurssien takia ole kokenut jarjestelmallisen palaut-
teen kerdaamista niin tarkedksi, etta pystyisi kayttamaan niita siihen talla
hetkella.

Kaytossa oleva konkreettinen menetelma on strukturoitu Webropol-poh-
jaan toteutettu kysely, johon ohjaava linkki lahetetdan tekstiviestitse kai-
kille niille asiakkaille ja huoltajille, joiden yhteystiedot ovat ankkuritiimilla.
Webropol-kysely sisaltaa kysymyksia, joihin voi vastata neliportaisella as-
teikolla (viidenten3 vaihtoehtona on en tied3). Adripdiden vastaukset (tdy-
sin samaa mieltd, taysin eri mieltd) avaavat mahdollisuuden taydentaa tie-
toa kirjoittamalla avoimeen kohtaan tarkempi ndakemys aiheesta.

Epdsuoraa palautetta tiimit saavat, toimintaan liittyen, suullisesti seka so-
siaalisen median kanavien kautta:

Jonkun verran tulee palautetta esimerkiks Instagram-tilin
kautta. Joku laittaa hyvaa lappaa ja jotkut laittaa huonoa pa-
lautetta sitten. Suurin osa positiivista. (H2)

Mut toisaalta, kyl me nyt sit aina tapaamisen lopuksi kysy-
taan. Siis semmonen palaute, mutta ei sita kirjata mihinkaan
ylos. (H3)

Sellaisia (palautemenetelmid), etta tapaa niita perheita tuolla
Prismassa sitten vapaa-ajalla, niin ne sanoo etta kiitos, oli tosi
hyva. Etta se oli sellainen ainut. Tai tietysti tapaamisen lopuks
aina kysytdan, ettad onko jotain mielessa ja siind nyt yleensa
tuleekin esiin, ettd mita mielta ollaan asioista ja muusta. (H5)
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Tassa teemassa osoittautui haasteeksi se, etta [ahtohypoteesini haastatte-
lun osalta oli vaara. Oletin, etta kaikki haastateltavat tahot keraisivat struk-
turoitua palautetta ja ettad naista kdytossa olevista malleista paasisi kerty-
van tiedon perusteella tekemaan suoraan johtopaatoksia ja kehittamis-
tyota. Toiveita ja ideoita palautteen kerdamiseen kuitenkin kertyi run-
saasti. Niihin palataan luvussa 4.4.1.

4.3.3 Palautteen kerdamisen tavoitteet

Palautteen keraamisen tavoitteet jakautuivat haastattelujen tuloksissa
kolmeen ryhmaan. Mitka ovat tavoitteet palautteen keraamiselle 1.) asi-
akkaan kannalta, 2.) tyontekijan/ankkuritoiminnan kannalta seka 3.) mui-
den taustatahojen kannalta. Osittain tavoitteet koettiin selkeina ja osittain
niita ei ollut pohdittu aiemmin.

Asiakkaan kannalta palautteen kerdaamisen yleisin tavoite oli toiminnan ke-
hittdminen asiakkaan toivomusten pohjalta. Myos mahdollisuus tulla uu-
delleen kuulluksi nousi esille, mutta siina koettiin haasteelliseksi, ettei vas-
tauksista voida erotella, kuka on se asiakas, joka koki jaaneensa kuule-
matta tai vaille apua. Myos asiakkaan osallisuuden kokemuksen lisdamista
pidettiin yhtena palautteen kysymisen vahvuutena. Muutamassa vastauk-
sessa todettiin palautteen kysymisen antavan asiakkaalle mahdollisuuden
reflektoida prosessia ja sen kautta saavutettua muutosta:

No tietysti se, ettad kylla ma aattelen, etta tarkoitus on kuiten-
kin tassa palvella niitd asiakkaita ja asiakkaita vaten ollaan,
niin kyl ma ajattelen, etta se lisaa sita asiakkaan osallisuuden
kokemusta. (H5)

Ainakin sen, et miten nuori koki sen tilanteen. Ja |ahtisin aika
alusta, etta silleen, kronologisesti siitd, et miten nuori aluks,
kun se tapahtuma tuli niin naa koki. Sitte kun han tuli ankku-
ritiimiin, miten han koki sen asian, saatiinko se hoidettua. Et
kokeeko han, etta oli apua, jos han peilaa taman hetken |ah-
totilanteeseen, oliko siitda apua hanelle. (H6)

Silloin se vois olla mydskin asiakkaalle semmonen pohdinnan
paikka. Tavallaan sita, etta jos se tayttaa sita kyselya, niin tu-
lee pohdittua vahan pidemmalle sita asiaa, jolloin se vois pal-
vella vahan tdmmadisend, miten sitd ny sanois, peilausmah-
dollisuutena siind. Tossa oltiin sillon ja nyt ollaan tassa, etta
mita tassa nyt on tapahtunu. (H2)

Tyontekijan/ankkuritoiminnan kannalta palautteen keraamiselle nousi kai-
kilta toimijoilta samoja tavoitteita. Palautteen kerdaaminen koettiin arvok-
kaaksi, koska sen avulla voidaan arvioida oman tyépanoksen merkityksel-
lisyytta seka sita, kuinka palvelua voitaisiin edelleen kehittaa siten, etta se
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palvelisi mahdollisimman monipuolisesti kaikkia toimintaan osallistuvia ta-
hoja — niin asiakkaita, tyontekijoitd kuin yhteistyokumppaneitakin. Asia-
kaspalautteen kerddaminen koettiin hyodylliseksi myos siksi, ettd sen avulla
voidaan entista paremmin perustella oman toiminnan tarpeellisuutta seka
etenkin tiimien moniammatillisuutta taustaorganisaatioille.

No, kehittda omaa tyota. Se on arvokasta tietaa se, mitenka
meilla on menny. Niitten nakdkulmasta, etta ne keita varten
tata tyota tehdaan. Totta kai se on tarkeda tietad, mika on
menny hyvin ja mika taas ei. (H1)

Niin, sellaista palautetta, etta me pystyttdis se osaaltaan
kaantaan noin, etta tda on ainakin tosi tarpeellista, etta on
nuorisotyontekija mukana tai tammasissa jutuissa on aina
tosi tarkeetd, etta siel on yks sairaanhoitaja tai... (H5)

Koska se on tosi mielenkiintoista kuitenkin, ettd ethan sa
muuten sais niinku sita tietdd, etta miten on menny, jos ei
sita kerais sita tietoa. Niin, ettd mun mielestd on sitten tosi
mielenkiintoista lukea naita palautteita. (H1)

Se antais mahdollisuuden seurata vahan sita, etta miten on-
nistutaan siind kohtaamisessa nuorten kanssa ja myoskin se,
ettd mitenka ne toimenpiteet, tai se palveluohjaus mita teh-
daan, ni pystyy puuttumaan niihin tilanteisiin. (H2)

Osa haastatelluista koki asiakaspalautteen keraamisen tarkeaksi myos
muiden taustatahojen kannalta. Tietoa jakamalla voidaan seurata tilantei-
den muutosta niissa yhteisdissa, joissa nuoret kdyttavat paljon aikaa (koti,
koulu) seka kehittdd moniammatillisuutta edelleen, asiakkaan etua palve-
levana elementtina.

Sit kun puhutaan paljon koulujutuista, niin meilla on, ndakyyko
se minkdanlaisena se tapaaminen sitten sielld koulumaail-
massa, ettd varmasti pystyis nakeen sen etadmpaa kuin nuori
ite. (H5)

Ajattelen, ettd palautteen voisi kerata nuorelta itse, hanen
huoltajilta ja mahdollisesti myds omalta sosiaalityontekijalta,
jos hanella sellainen on. Talla tavalla tulisi eri nakdkulmilta
palautetta. (H6)

Toisaalta tata kehitystyota varten palautetta tulisi kerdatd myos kyseisilta
yhteistyotahoilta, mutta se koettiin haasteelliseksi. Ajan puutteen, yhteis-
ten kanavien puutteen sekad vastausten hajanaisuuden koettiin hankaloit-
tavan palautteen kerdamista, vaikka palautteen kerdaamista yhteistyota-
hoilta, nuorilta saadun palautteen lisdksi pidettiin |ahtokohtaisesti hyvana
ajatuksena.
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Se, mika valilla ehka isoimpana taakkana siind on ehka se,
ettd jollakin tavalla saadaan niilta yhteistyotahoilta ne tiedot,
jonkinlaista palautetta siitd, miten me on toimittu taalla. (H4)

Mutta taa, eihan se ois niinkun tavallaan, huono asia, et esi-
merkiks koulun kautta taa ois tullu, tda ilmoitus, etta sitte niil-
takin tiedusteltais, ettda miten se koulussa nakyy nytten taa,
tan jalkeen. (H5)

Todettiin, ettd me ei oikein pystytty hyddyntamaan sita mil-
Iaan lailla. Siina oli, vaikka se meni monelle ja siihen vastattiin
paljon, ni vaikka yhteen kysymykseen oli vastannu vaikka
kymmenen ihmistd, ni todettiin, etta me ei voida yleista niita
vastauksia yhteedan mihinkaan. Me ei hyodyta tasta millaan
tavalla, ettd me |lahetetdan ja saadaan vastauksia, kun ne oli
niin yksittaisia ne vastaukset. Siina ei ollut mitdan jarkea. (H1)

4.3.4 Palautteen keraamisen ajankohta

Tutkimushaastattelu sisalsi muutamia kysymyksia asiakaspalautteen oike-
asta ajankohdasta. Kysyin ankkuritoimijoilta myos sita, onko kaytdssa jon-
kinlaista esikartoitusta tai jatkoseurantaa. Koska asiakaskontaktit ovat ank-
kuritoiminnassa hyvin lyhyita (yleensa yhdesta kolmeen tapaamista, kui-
tenkin korkeintaan viisi kertaa) ja asiakkuudet syntyvat yleensa rikosilmoi-
tuksen tai lastensuojeluilmoituksen kautta, esikartoituksen ajateltiin kulut-
tavan resursseja turhaan. Pitkdaikaisseurantaa ei padsaantoisesti toteu-
teta, mutta ajatusta siita pidettiin mielenkiintoisena mahdollisuutena toi-
minnan vaikuttavuuden arviointiin ankkuritoiminnan ja taustaorganisaa-
tioiden kannalta.

Sitten riippuen siitd, minkalainen se asiakkaan jatko siihen
on, etta onko tarve kasitella jalkikyselylla. Ei kaikilla todella-
kaan o0, ettd jos joku napistelija siina, jolla, etta tietds, etta
ei tuu toistumaan, etta ei sen kummempaa. Se vaan teki tal-
lasen virheen, tai jos se on nuori, jolla on paljon vaikeuksia
ollenkaan paasta eteenpain, niin olis hyva, jos olis myos tal-
lanen jatkokysely. (H4)

Joissakin tilanteissa tehdaan se, etta otetaan jonkinlainen jal-
kiseuranta, etta soitetaan vaikka sille tyypille tai sit kun nah-
ddan seuraavan kerran, tai sovitaan jossain valissd, ettd nah-
daan vaikka kuukauden paasta ja katotaan, miten on menny.
(H2)

Vaikka haastateltavat toivat esille, ettd tapaamisten lopuksi kdydaan
yleensda myos avointa keskustelua, jonka aikana nuori tai hanen huolta-
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jansa voivat ilmaista nakemyksensa prosessista seka siitd, tulivatko kuul-
luiksi tai ymmarretyiksi he olivat palautteen keraamisen ajankohdasta
melko yksimielisid. Aikaa pitdisi kulua vahintaan kaksi viikkoa, mielelldaan
kuukausi.

Vaikee sanoo, mika olis se aikaraja, koska mun mielesta se
riippuu siitd, kenelta nuorelta kysyttais. Koska nuorten osalta
se vois olla ehka niinkun viikon paasta, ehka kaks... No ei se
olis huono, etta olis akuutimminkaan, etta heti siina jalkeen,
koska kuulis nuorelta, ettd miten se nakis sen asian, etta onks
siita hyotya ja onks siita ollu apua, niinku onko tullu se tunne,
etta on tullu kuulluksi, vaikka ma uskon, etta muistaa aika hy-
vinkin taman jalkeen, etta ei siina ja etta ei valttamatta vai-
kuttais kauheena, etta he nakis tassa sen, mika apu on ollu,
mutta kuitenkin parempi ehka se on se viikko vahintaan. (H4)

...lopuksi, etta mita mielta olitte tapaamisesta ja, mutta se oli
vahan epareilu asetelma sille kuultavalle, joka siind on, kun
han ei tassa ole vapaaehtoisesti ja asiat ei valttamatta ole
kauheen miellyttavia, ni sitte jos miettii, ettd nuorelta kysy-
taan. Kun ei aikunenkaan ihminen sellaisessa tilanteessa valt-
tamatta pystyisi vastaamaan sinne mitdan rakentavaa, etta
kaikki oli paskaa, tai mitd nyt oli jossakin nuoren vastauk-
sessa. Niin ehka se ei oo semmonen tilanne, missa vois olet-
taa saavansa jotain. (H1)

Meidan pyrkimys on kumminkin, tietyllda tavalla, yleensa
saada joku tietty kayttaytyminen loppumaan tai joku tietty
haaste seldtettya, niin se, ei voida olettaa, ettd voi antaa ko-
vinkaan tarkkaa vastausta siihen. Etta loppuko sulla vaikka
paihteitten kaytto siihen, viis minuuttia sen jalkeen kun pa-
tisteltiin, etta se luotettavuus ei valttamatta ole silleen kor-
kee, kuin jos vahdan mybhemmin saadaan esitettya se sille.
(H2)

No tietysti se, ettd on vield tuoreessa muistissa viikon jal-
keen, eli se olis helppo vastata, mika fiilis tuli tapaamisella ja
onko puhuttu oikeita asioita. Mutta sitten jotenkin ma aatte-
len, ettd kun haasteet ei kasaannu hetkessa, niin ei se muu-
toskaan mitenkdan hetkessa ja sormia napsauttamalla sitten
tapahdu, mutta olis semmonen aika, missd vahemmat nakee,
ettd no ei, ettd nyt taa kevat lahtikin meneen paremmin ja et
ehka siind mielessa vois olla, etta olis sit heti pian sen tapaa-
misen jalkeen ja sitte ois joku (tapaaminen myéhemmin).
(H5)
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4.3.5 Kerdtyn palautteen seuranta ja palautteen keraamisen arviointi

Palautteen analysoinnin ja sen keraamistapojen arvioinnin kdytannét oli-
vat kirjavia. Sdanndnmukaista, yhtendistd menetelmaa palautteen vaikut-
tavuuden arviointiin tai kerddmismenetelmien kehittamiseen ei ole piirin
alueella kaytossa.

Jossakin maarin palautteen keraamisen menetelmia arvioidaan kehitta-
mispaivissa ja keskusteluissa tyon arjessa. Palautetta hyédynnetdan tyon
suunnittelussa, mutta sen kaytto ei ole systemaattista.

Me voidaan tehda silla lailla, miten, tehokkaammin ei oo oi-
kea sana, vaan mm... asiakaslahtdisemmin. Ja sitten, mita on
vaikka ollut tota, kehitys... kehittamissuunnitelma, edellis-
vuoden, ettd onko ne toteutunu, mita on sovittu vaikka edel-
lisessa kehittamispdivassa. Ja ettd onko naista pidetty kiinni.
(H1)

Ja tota, varmaan ajattelisin, etta sehdn on se tarkein mittari,
niinku nyt, etta kyllahan se on se, kun nuoria tuolla kohtaa.
Pelkastaan, etta ne tulee tervehtiin ja tulee ikdan kuin juttu-
sille tuolla, kun ollaan vaikka iltavuorossa, niin kyllda ma ajat-
telen, ettd se on paras palaute, ettd ei me ihan hirveita olla
oltu. Mut sellasta, ettd me kerattas ihan systemaattisesti jo-
tain palautetta, ei oo koskaan ollu. On me sitd monesti mie-
titty, mutta on taa perustydvoima niin pieni, etta ei. (H5)

Se on kylla tietenkin yks. Ettd onko niitd kysymyksia, etta
onko ne aseteltu silleen, ettad onko niita tarvetta muuttaa... Ei
oo sellaista (pitkaaikaisseurantaa) tehty ja sit me ollaan tosi-
aan kehitetty tata meidan kyselya, ma en tieda oisko ne tay-
sin vertailukelpoisia. Viimeks oli sillai, ettd jos joku on aivan
eri mieltd, ni siind ei ollu valttamattda mitdan selitystd, miks
on eri mieltd, ni sit yritettiin sinne lisata sellasia juttuja, etta
jos on taysin eri mieltd, ni se antaa uuden kysymyksen, johon
sit kirjottaa jotain. Mita ois pitdny tehda toisin. (H1)

4.3.6 Palautteesta raportointi

Moniammatilliset tiimit vaikuttavat siihen, etta asiakaspalautteesta, siina
missa toiminnasta yleisemminkin, raportoidaan kirjavin tavoin eri paikkoi-
hin. Eri taustaorganisaatioiden oma tilastointi ei valttamatta perustu sa-
moille mittaristoille. Ankkuritoiminnan asiakaspalautteesta raportoidaan
kuitenkin yhtenaisesti ohjausryhmalle, yleensa osana toimintakertomusta.
Taman lisaksi jokainen tyontekija raportoi omasta toiminnastaan sille emo-
organisaatiolle, jonka alaisuuteen han kuuluu.
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Nadhan on aika isoja ndad meidan taustaorganisaatiot ja jos
ajatellaan, ettd esim. maa ja psyk. sairaanhoitaja ollaan (tyo-
yksikdn nimi) tyontekijoitd, niin ma nakisin, ettd niita var-
maankin kaytais lapi jossain (tydyksikon nimi) jutuissa. Ja sit-
ten taas (alueen) poliisilaitoksella tietenkin, niin kasittaa ta-
man talon ulkopuolisetkin ja sama sitten kaupunkiorganisaa-
tion tasolla. En osaa sanoa sitten, mita ne ikdan kuin, mihin
asti ne pitdis menna. (H5)

Me ei palautetta kerata, mutta me kerataan tavallaan suorit-
teita... Niin, se ohjelmisto pystyy laskemaan esimerkiks sen,
etta kuinka monta nuorta on saapunut mistakin syysta. Se
pystyy laskemaan sita meidan reagointiaikaa, se pystyy las-
kemaan esimerkiksi myos meidan palavereitten (maaria) ja
ne on semmosia asioita tavallaan, ettd se on se numeraalinen
palaute ehka ulospain kuvaavaa, etta kuinka paljon me ollaan
tehty. (H2)

No, meidan kaikkien omille organisaatioille ja sit tottakai tar-
vittaessa myds nuorille, markkinoitas sitd, et meilta saa apua.
Et me oletetaan, ettd on tyytyvaisia, mikd on sit mututun-
tuma tuohon, ettd jos paadstaan siihen, ettd me oikeesti halu-
taan sitd asiakaspalautetta, ettd olis nayttaa omille organsi-
aatioille jotain, ettd omalle organisaatiolle nakyvaks tehtas,
miten ihmiset kokee tdn meidan toiminnan ja kiinostas tie-
taa, miten muutkin ndkee tan meidan (toiminnan), myods se
palaute antamaan eteenpadin. (H3)

Yksi toive esimiehille raportoinnissa on myds oman tyén merkityksellisyy-
den todentaminen. Palautteen avulla halutaan perustella sitd resurssien
tarvetta, joka toiminnassa ilmenee — varsinkin, jos toiminnassa olisi tar-
vetta isommalle resurssi-investoinnille.

Esimiesten olis tarkeetd ikdan kuin suunnitella myo6s sita
tyota ja arvioida sitd, tehdaankoé me taalla kunnon ty6ta vai
ei. Ja tietty sitten painetta, ettd koko (terveyskuntayhtyman)
alueella pystya palvelemaan sitten asiakkaita ja (maakunnan
asukkaita) eika vaan (kaupungin) asukkaita. Mutta talla het-
kelld ja resurssilla ei pystytd, ettd ehka noille esimiehillekin
on, jos pystyisi sitten perustelemaan niitd resursseja, etta
pystytdan vield entistd paremmin palvelemaan koko alueen
vakea. (H5)

4.3.7 Kehittdminen

Ankkuritoiminnan kehittdminen voidaan jakaa haastattelututkimuksessa
saatujen vastausten perusteella paikalliseen ja valtakunnalliseen kehitta-
miseen. Molemmissa kehittamisen tasoissa nousi esille nakemyksia niin
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varsinaisesta toiminnasta, asiakaspalautteen kerdamisen menetelmista
kuin tilastoinnin sisaltojen kehittamisesta.

Paikallisen kehittamisen osalta esille nousseita teemoja olivat 1) ankkuri-
toiminnan kohderyhman muodostuminen paikallisten tarpeiden mukai-
sesti, 2) tiimin yhtendisen ndkemyksen selkiyttdminen toiminnasta ja sen
tavoitteista, 3) ammatillisen verkostoitumisen kehittyminen ja yllapito,
seka 4) asiakaspalautteen keraamisen mallien kehittaminen.

Yhtena osana tutkimushaastattelua oli tutustua ankkuritoimintaa toteut-
tavien henkildiden nakemyksiin valtakunnallisesta kehittamisesta. Tahan
liittyvia teemoja olivat 1) toiveet muiden kokemusten hyédyntamisesta, 2)
toiminnan pitkdaikaisseurannan kehittyminen, 3) toimintatapojen yhte-
naistdminen saman nimikkeen alla toimittaessa (paikalliset erityispiirteet
huomioiden), 4) mahdollisuus verrata omaa toimintaa muualla toteutet-
tuun ankkuritoimintaan seka 5) pelko alueellisen itsemaaraamisoikeuden
katoamisesta suhteessa valtakunnalliseen kehittamiseen.

Jos on olemassa hyva malli mika toimii, niin minun mielestani
olisi eduksi, etta kaikki kdayttda samaa menetelmaa. (Kaupun-
gissa), missa ei vield ole ankkuritoimintaa kunnolla, tallainen
malli olisi hyva saada. Jos toimiva keino on jo keksitty, niin
turha toisten on yrittda keksiad omaa menetelmaa. (H6)

4.4 Muut esille nousseet teemat

Haastatteluissa nousi esille myds teemoja, joita en ollut ennakoinut kyse-
lya laatiessani. Enimmakseen nama uudet teemat keskittyivat tyén mene-
telmien ja moniammatillisuuden kehittamiseen. My6s asiakkaiden osalli-
suuden kokemuksen lisadminen toiminnassa oli selkeasti esilla.

Tutkimuksen tekijan kannalta juuri ndma, ennakoimattomat esille nostot,
ovat yksi mielenkiintoisin osa tutkimuksen toteuttamista. Puolistruktu-
roidun haastattelun ehdottomia voimavaroja on mielestani se, etta tutki-
jalla on mahdollisuus tutustua ennakoimattomiinkin teemoihin. Ainakin,
mikali haastatteluille varattu aika sen sallii.

4.4.1 Kehittdmisideat ja -toiveet asiakaspalautteen kerdamisesta

Vaikka osittain sivusin kehittamista jo perusteemoissa, olin kyselypohjaa
laatiessani siind ennakkokasityksessa, etta kaikissa tutkimukseen osallistu-
vissa kaupungeissa olisi kdaytdssa jonkinlainen strukturoitu malli asiakaspa-
lautteen kerddamiseen ja analysointiin. Olin hammentynyt, kun haastatte-
luissa nousi esille, ettei malleja ole kaytossa tai ettei palautteen tarkempaa
jatkokasittelya tai palautteen kerdamisen tavoitteita ollut harkittu pitkaai-
kaisen kehittamisen nakdkulmasta.
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Olin kuitenkin positiivisesti yllattynyt siitd, kuinka innokkaasti suurin osa
haastateltavista suhtautui asiakaspalautemallien kehittamiseen, palaut-
teen keraamiseen tyon kehittamisen valineena seka jo olemassa olevien
mallien hyodyntamiseen ja edelleen kehittamiseen. Haastattelun vastauk-
set tuovat mielestdni esille sitd kehittamishalua, joka tahtdaa nimenomai-
sesti asiakaskokemuksen parantamiseen.

En tiia, mika olis se menetelma, sahkopostilla vai kirjeelld, vai
sit jotain muuta. Ja sitdhan tuossa pohdiskeltiin. Mut toi-
saalta, kyl me nyt sit aina tapaamisen lopuksi kysytaan. Siis
etta semmonen palaute, mutta ei sita kirjata mihinkaan
yl6s... No kylla se, ehkda se semmonen sahkonen, elikka siis
kdaytannossa joku tallanen mobiilipalaute, lahetetaan linkki,
johon voi vastata, tai sit lahetetaan takasin, olis hyva keino
tietenkin. Mutta sitten me pohdittiin myds sita, etta lahete-
taanko se tille nuorelle erikseen, vanhemmille erikseen, vai
lahetetdanko yhteinen, mihin voi molemmat vastata. (H3)

Jaa, no ite varmaan ihan vaan tekstiviestikysely, mika tulis
sitte linkki takasi, tai sitte ihan vaan tekstiviestilla, olis var-
maan helpoin. Et sitd ei valttdmatta tarvi ees heti tayttaa,
ettd joku palautelomake ei valttamatta toimis. (H4)

Mun mielesta arvokasta olis hahmottaa, ettd mitkd on sem-
mosia tilanteita, joissa me ei oo onnistuttu niin tehokkaasti.
Ja tietysti se on palautekyselyn kannalta hyvin haasteellinen,
koska ne, joiden kohdalla ei oo onnistuttu, ei halua sita tayt-
taa. (H2)

4.4.2 Tyon tavoitteiden kehittyminen/selkiytyminen

Ankkuritoiminta on tydomuotona suhteellisen uusi toimintamalli. Myos tii-
mien kokoonpanot ja toimenkuvat vaihtelevat paikkakunnittain. Yksi ilon
ja ihmetyksen aihe kyselyyn vastanneille oli tyon toteuttaminen ja sen tar-
koituksen selkiytyminen.

Tdssa on vuoden aikana huomannu sen, etta, tda ei ehka oo
ankkuritoimintaan, mut on hyva, etta tasta tehdaan eri na-
koisia tutkimuksia, koska ankkuritoiminta ei oo eri organisaa-
tioissa, ei oo edes omalle organisaatiolle, mistd se on lahtoi-
sin, ni selvaa taa tyo laajuus. Et mita siind tehdaan. Et se on
itellekin selvinnu tassa niinku pikkuhiljaa, vuoden aikana. Et
kuinka laajasti tehdaéan, et mita kdytetaan aikaa. (H4)

Tarkoitusta tyolle antoi nuorten asian edistaminen. Hyvin toteutetun tyén
kautta syntyy myds toive siitd, etta voitaisiin ndyttaa muillekin, miten hy-
vaa tyota tehdaan ja mista toimintamallissa viimekaddessa on kyse.
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Etta se riittaa sitten nuorellekin, kelkka kdantyy ihan toiseen
suuntaan, etta siind tehdaan tarkeaa tyota, ja se, et ois hyva,
ettd pystyis sitd nayttaan sitten muillekin. (H3)

4.4.3 Moniammatillisuus voimavarana

Moniammatillisuus nousi esille teemana useaan otteeseen. Yhta lailla, kuin
osa toiminnan tarkoitusta se oli haastatteluihin vastanneille voimavara ja
mahdollisuus. Sen avulla koettiin mahdolliseksi tarjota asiakkaita parem-
min palvelevaa toimintaa. Se nahtiin myo6s laajana tulevaisuuden kehitta-
misalueena.

Pirjo Helminen ja Kirsi Sukula-Ruusunen (2017, s. 48) maarittelevat mo-
niammatillisuuden kokonaisvaltaiseksi kohtaamiseksi, jolla voidaan vaikut-
taa paitsi asiakkaan sen hetkiseen tilanteeseen, my6s elamanlaatuun, joka
muodostuu siitd, miten yksilé omaa toimintaansa hahmottaa. Tama peri-
aate toteutuu ankkuritoiminnan periaatteissa ja haastattelussa esille nous-
seiden vastausten perusteella vahvasti my6s kdaytannén toiminnassa.

Nuorisoasema on ainakin semmonen, mihin, eli sielld on nuo-
risotyontekija, sairaanhoitaja ja sosiaalityontekija. Se taval-
laan liitetdan moneti nadihin meidan. Osaa tulla sinne asiak-
kaan kanssa, ettd ehkd niinku meidan omien organisaatioi-
den puolella. Sitte jonki verran tietysti sovittelutoimiston
kanssa (tehdaan tiivista yhteistyota). (H1)

Vialilla joudun ikdaan kuin menemaan paikkaamaan sinne so-
siaalipaivystykseen. Ja oon silla lailla resurssina siihen. Toki-
kin my0s, ndin pdin, ettad jos on jotakin, vaikka mun sukulai-
nen, tai joku tdmmaonen, niin sitten tietysti omasta vuorosta
sieltd pain saan tietysti myos apuja. (H5)

Sieltd sosiaalipaivystyksesta meilla on myoskin niita tyonteki-
joita. Voidaan sitten pyytda apua, tai jos on sitten semmo-
sessa tilanteessa, ettd on vaikka jollekin sosiaalitydntekijdlle
tuttu nuori, niin se olis sitten se sosiaalityontekija, joka paik-
kaa sitten tota meidan sosiaalityontekijaa. (H2)

Moniammatillisuuden kehittamisessa olennaiseksi muodostuu toimijoiden
valilla kdytava dialogi. Marja Lindholm ja llse Vogt (2017, ss. 260-269) to-
teavat moniammatillisuuden kehittymisesta seuraavaa artikkelissaan
Tybnohjaus moniammatillisuuden rakentajana: Moniammatillinen yhteis-
tyo on eri koulutustaustaisten, eri ammattinimikkeisten, samassa tai erilli-
sissa organisaatioissa tyoskentelevien ammattilaisten yhteistyota asiak-
kaan parhaaksi, yhteistd paamaaraa tavoitellen. Myés Tuomo Lyhty ja
Vuokko Nietola (2015, s. 152) kuvailevat moniammatillisuuden kehitty-
mista osuvasti: “Parhaimmillaan moniammatillinen yhteistyd on asiakas-
l[ahtoista toimintaa, jossa asiakkaan elamantilanne ja arki ndhddan monista
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osista koostuvana kokonaisuutena, johon tydskentelytavan avulla pysty-
taan tarjoamaan kokonaisvaltaisempaa palvelua.”

Moniammatillinen toimijuus antaakin laajoja mahdollisuuksia yhteisty6-
kumppanuuksien muodostamiselle. Nama kumppanuudet tarjoavat par-
haimmillaan paitsi laajempaa apua asiakkaina oleville nuorille myds hyotya
molempiin suuntiin tyota toteuttaville tahoille, esimerkiksi tiedon ja kay-
tanteiden jakamisena.

Se auttaa aika paljon, etta meilla on taalla eri alojen edusta-
jia, ni vois kattoo sen, etta mita on tarjolla vaikka siihen, jos
tyyppi on hyvin ahdistunu, pystyykdé han saamaan siihen jo-
tain apua. Ja sitten toisaalta voidaan tulla, jos vaikka per-
heessa on haasteita, sosiaalityo voi tukea tammaosessa ja sit-
ten taas meikaldinen voi olla siina rinnalla, kayda kattomassa,
ettd mita se tekee vapaa-ajan puolella, tai missa se on. (H2)

Me on haluttu yks sairaanhoitaja meidan tiimiin vuosia,
mutta ei me oo jotenkin ymmarretty, etta kuinka merkityk-
sellinen linkki se on, ennen kuin nyt, kun yks sairaanhoitaja
on taalla alottanu. Nyt meilld on niin kokonaisvaltainen pa-
ketti tassa kasassa, ettd jokaisella on se oma emo-organisaa-
tio sielld taustalla, mista saadaan sitten ikdan kuin nopeasti
tukea sitten. (H5)

Sitten meilld tdssa ylimaarasena on, ei tavallaan suoraan ryh-
maan kuulu, mutta tehdadan aika paljon yhteisty6td, tuon
(henkilén nimi) kanssa, joka on henkilditten kanssa toimiva
poliisi, joka toimii huoltajien kanssa ja siina on se, tuo meidan
sairaanhoitaja tekee yhteistyota siind, jos tuossa on vaikka
joku, tulee vaikka huoli, ettd tapahtuu perheelle jotain pa-
haa, ni tyyppi padsee nopeemmin hoitoon... Ja sitten on kou-
lupoliisi, joka sitten tekee enemman yhteistyota. Aika paljon
meilld on semmosia juttuja, joita tulee sielta koululta ja pal-
jon yhteistyo6ta siina valilla. (H2)

Koko ajan on enemman ja enemman sitd, ettad tehdaan tuolla
erilaisissa verkostoissakin sita tyota ja ollaan mukana tyoryh-
missd ja muuta ja sitten me nahdaan niin hirveen monipuoli-
sesti taa, ettd mita nuorille kuuluu, niin meilld on paljon an-
nettavaa taas sinne pain ja heilld on annettavaa meille. (H5)

4.4.4 Asiakkaiden osallisuus

Osallisuutta voidaan hahmottaa monin tavoin. Se voidaan nahda konkreet-
tisena osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuutena, kokemuksena
siitd, ettd on osa jotakin ryhmaa tai jarjestelmaa tai etta halutessaan pys-
tyisi osallistumaan tai vaikuttamaan eldamaansa ja niihin rakenteisiin, jotka
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silhen vaikuttavat. Osallisuudelle voidaan hahmottaa myo6s eri tasoja.
Naita tasoja ovat kokemuksellinen osallisuus (henkilokohtainen tunne), ai-
neellinen ja fyysinen osallisuus (rakenteiden olemassaolo ja toimintaan
osallistuminen satunnaisena kuluttajana) seka toiminnallinen osallisuus
(vaikuttamisen mahdollisuuksien olemassaolo seka niiden mahdollisuuk-
sien aktiivinen hyddyntaminen).

Osallisuutta ja kokemusta siita voidaan pyrkia lisdamaan paitsi toiminta-
mahdollisuuksia tarjoamalla, myds pakottamalla asiakas ottamaan vas-
tuuta itsestaan. Sosiaalialan agentin kasikirjassa aihetta lahestytaan epa-
tietamisen kasitteen kautta: ”...asiakkaiden osallisuus taytyy toteutua jo-
kaisessa kohtaamisessa yksinkertaisesti siten, ettemme suostu tietamaan
asioita etukdteen” (Lehtinen & Hulkkonen, 2014, s. 45). Talla tarkoitetaan
ensisijaisesti sita, etta tyontekija pidattaytyy ennakko-oletusten tekemi-
sesta ja aktiivisesti kannustaa asiakasta kertomaan itsendisesti niista asi-
oista, joita ollaan kasittelemdssa — vaikka tyontekijalla olisikin laajasti ai-
heeseen liittyvaa ennakkotietoa.

Se mennaan kaavan mukaan, etta siina ei tietysti kauheesti
mielipiteita sitten kyselld, mutta tavallaan niinku naa alle 15-
vuotiaitten jutut ja nda lievemmat jutut, niin tottakai nuo-
relta aina kysytaan, kun on kuulusteltu ja tietysti viela kehite-
tddan omaa tyétamme niin ottaisin paremmin huomioon sen
osallisuuden. (H5)

Siihen (asiakaspalautteeseen) pitdis tosiaankin pistda pa-
nosta, koska se on tarked meille, ettd nuoret, jollakin lailla
osallisuus on siihen merkitty, ettd missa palvelussa olet ja
mita se palvelu tekee sinulle. Koska tama kuitenkin on lopun
padlle tavallaan vapaaehtoista, ettd periaatteessa pystyis
kieltdytymaankin tasta. Tosin se johtaa kylla sitten toimenpi-
teisiin, ettad aika vahiin se jais. Mut ettd meidan pitais ajatella
tata sellaisena palveluna, ettd me annetaan niille nuorille jo-
tain. (H2)

Paitsi nuoret itse, haastattelussa nousi jossakin maarin esille se, ettd myos
nuoren taustatahot, kuten huoltajat ja koulut tulisi ottaa huomioon entista
paremmin: Niin kehittamisessa, kuin tiedonkulun osaltakin.

Tietysti aina tulee sillain niin, ettd siindhan kuuluis olla mo-
lempiin huoltajiin yhteydessa ja silleen, mutta kiire tekee sen,
ettd ollaan liian usein silleen, ettd meneeko sun kautta tieto
sille poliisille tai huoltajalle. Etta toinen huoltaja tulee sitte
puolen vuoden paasta lankoja pitkin, etta hanelle ei oo tullu
mitdan tietoa tammosestd, miksi te ette oo soittanu, etta tie-
tysti sellasta on niinku, kylldhdn se on ihan totta. Ettd meidan
kuuluis olla, niinku yhteydessa, mutta se valitettavasti jaa.
(H5)
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5 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tiedon lisdamisen ensisijaisena tarkoituksena lienee aina nakemyksen laa-
jentaminen. Asiakkaiden kanssa tyoskennellessa tata nakemysta halutaan
yleensa laajentaa suuntaan, joka tarjoaa heille aiempaa toimivampia pal-
veluita. Kuten opinnaytetyoni aikaisemmissa osissa on todettu, asiakaspa-
laute on talle kehittamistydlle erinomainen valine.

Koska opinnadytetyoni tutkimuskysymykset kasittelivat asiakaspalautteen
keradamiselle annettuja merkityksia seka palautteen keraamistapoja ja nii-
hin liittyvia toiveita olen jaotellut kehittamisehdotukseni kahteen osaan.
Ensimmaisessa osassa haluan tarjota asiakaspalautteen kehittamiselle
taustatietoa seka tuoda esille niita syita, joita tutkimukseen osallistuneet
henkilot kehittamiselle nakivat. Toinen osa keskittyy lyhyesti esittelemaan
niita tapoja ja menetelmia, joita asiakaspalautteen keraamisessa olisi mah-
dollista kokeilla, hyodyntaa ja kehittaa edelleen.

5.1 Miksi asiakaspalautteen kerdaamista olisi hyva kehittaa?

Kun palautteen keraamisen menetelmat on rakennettu hyvin, saadaan to-
denndkoisemmin sellaisia vastauksia, jotka vastaavat siihen tarpeeseen,
jonka pohjalta toiminnan tai menetelman kehittamiseen halutaan lahtea.
Hyvin rakennettu asiakaspalautekysely antaa mahdollisuuden tyon kehit-
tamiseen, sekd asiakkaan etta kehitettdavaa tyota toteuttavan tahon toivo-
mista lahtokohdista.

Hyvaa kyselya rakennettaessa tulisi pohtia paitsi sitd, mita kysytdan, myos
miksi kysytadn niita asioita, jotka on nostettu esille. Mita minkakin kysy-
myksen esittamiselld halutaan saavuttaa ja miksi halutaan saavuttaa juuri
niita asioita, tai tuloksia? Palautetta kysyttdessa kannattaa miettid erik-
seen jokaisen esitettdavan kysymyksen merkitysta. Mita tama kysymys an-
taa meille toimijoina? Mita kysymys puolestaan antaa asiakkaalle, joka
kayttaa aikaansa kysymykseen vastaamiseen?

Ankkuritoiminnassa asiakkuudet ovat lyhyita, niinpa asiakkaat ja kohdatut
tilanteet muuttuvat nopeasti. Mikali siis asiakaspalautetta halutaan konk-
reettisesti hyédyntda tyon kehittamisen vadlineena, sita tulee kerata saan-
nollisesti ja tarpeeksi usein. Kerdamisen lisdksi palautetta tulisi arvioida ja
toimintaa kehittaa saannollisesti, jotta asiakkaiden toiveisiin toiminnan
vaikuttavuudesta pystytdadan vastaamaan mahdollisimman nopeasti. Toi-
saalta kaytannon tyossa kertyvat kokemukset kasvattavat tyontekijoiden
ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja siitd, miten palvelua sen toteuttajan
kannalta tulisi kehittdaa. Nain asiakkaan tarpeiden ennakointi muuttuu toi-
mijan kannalta sitd helpommaksi, mita saannoéllisemmaksi prosessi muut-
tuu.
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Mikali palautteen keraamiselld tavoitellaan ankkuritoiminnan kehitta-
mistd, voitaneen siihen soveltaa sosiaali- ja terveysalan kehittdmisproses-
seihin tarkoitettua viisiportaista jarjestelmaa. Jarjestelman askeleet ovat
ymmarrys, muotoilu, kokeilu, toteutus ja arviointi (Ahonen, 2017, s. 74).
Ymmarrys tarkoittaa tdssa yhteydessa sitd, ettd maaritellaan kehittamisen
kohteet (esimerkiksi asiakaspalautteesta nousseiden toiveiden perus-
teella), tutkitaan kehittamistoiveiden syita ja hankitaan kokonaisymmarrys
tilanteeseen vaikuttavista tekijoista. Muotoilulla puolestaan tarkoitetaan
kehitystyon ideointia ja konkreettisempaa hahmottelua. Muotoilun jal-
keen kokeillaan ideoita kdytanndssa ja arvioidaan sitd, kuinka muotoiltu
kokonaisuus vastasi tarpeeseen ja alkuperaisiin tavoitteisiin. Kokeiluvaihe
sisaltdaa myos muotoillun toiminnon tai alueen hiomisen kokeilusta saadun
palautteen ja kokemusten pohjalta.

Taman jalkeen muotoiltu kokonaisuus viedaan osaksi kaytannoén toteu-
tusta. Viides porras on arviointi. Kaiken kehittamistyon tulisi aina olla niin
jarjestelmallista ja siind maarin pitkdkestoisuutta tavoittelevaa, etta toteu-
tettua kehittamista ja siind onnistumista arvioidaan. Arvioinnin jalkeen
prosessi on valmis. Tosin hyvassa kehittamistydssa valmiskin prosessi on
osa jatkuvaa toimintaa. Nadin ollen se alkaa alusta. Ei valttamatta valitto-
masti, mutta ndma kehittamisen syklit on hyva ottaa huomioon jo kehitta-
miseen tahtaavien prosessien alkuvaiheessa.

Joka tapauksessa kysymys, mita palautteella halutaan saavuttaa, on kysy-
misen arvoinen, jos asiakaspalautetta ylipdansa kerataan. Yhta lailla kan-
nattaa miettia jo prosessin alussa, mitkd ovat se tulokset tai toiminnot,
jotka todentavat asetettujen tavoitteiden saavuttamisen. Jos tavoite on
esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden paraneminen, mikd osoittaa sen, etta
asiakkaiden tyytyvaisyys kokonaisuudessaan on parantunut?

Jos taas asiakaspalautteen kerdaamisen tai toiminnan kehittdmisen kautta
halutaan vaikuttaa asiakkaan ndakemykseen palvelusta, tulisi huomioida,
kuinka asiakkaaseen vaikuttavat 1.) hanen aiemmat kokemuksensa palve-
lusta tai sitd toteuttavista tahoista seka palveluun liittyvat uskomukset, 2.)
se, mita asiakas mahdollisesti on kuullut tai saanut muuten tietaa toisilta
asiakkailta tai muilta, toimijasta riippumattomilta lahteilta seka 3.) se, mi-
ten palvelun markkinointi ja brandays vaikuttavat siihen, millaisena tar-
jottu palvelu ndhdaan (Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 73).

Yksi osa asiakaspalautekyselyiden kehittamista on kyselyn toimivuuden ar-
viointi. Onko palautteen kysymiselld saavutettu sitd, mitd on tavoiteltu?
Ovatko vastaukset olleet odotusten mukaisia? Onko jotakin olennaista jaa-
nyt pois tai onko ilmennyt uusia nakdkulmia, joita kyselyssa tulisi huomi-
oida? Myo0s ndita asioita voidaan kartoittaa asiakaspalvelukyselyn yhtey-
dessa, tai antamalla asiakkaille tai yhteistydkumppaneille mahdollisuus ar-
vioida keratyn palautteen kohdentuvuutta ja toimivuutta.
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Palautemenetelmien kehittdmistd pohdittaessa kannattaa pohtia myds
sitd, millaisin tavoin seka toimintaa kehuva ettd toimintaa kritisoiva pa-
laute voidaan hyddyntda toiminnan kehittdmisen vélineina. Palautteen
saaminen toiminnasta ei automaattisesti tarkoita sita, etta palveluun oltai-
siin tyytymattomia - asiakas saattaa olla tyytyvdinen palveluun ja toivoa
siihen jotakin lisda. Toisaalta suorat tyytymattomyyden osoituksetkaan ei-
vat automaattisesti tarkoita sitd, etta palvelu olisi kokonaisuudessaan
huono. Palautteen keraamista suunniteltaessa kannattaa myds kiinnittaa
erityista huomiota kysymysten muotoiluun. Kysymysten tulisi olla mahdol-
lisimman neutraaliin savyyn esitettyj3, jotta voidaan valttaa ennakko-ole-
tusten syntymista. Kysymys voidaan esimerkiksi muotoilla: “Oliko palve-
lussa jotain, mita tulisi kehittaa? Miksi?” sen sijaan etta kysyttaisiin ”Mika
palvelussa oli huonoa?” Jalkimmainen kysymys tuo mukanaan lahtooletuk-
sen siita, etta palvelussa taytyy olla jotakin, joka ei asiakkaan kannalta ole
toimivaa.

Vield yksi hyva asia harkittavaksi asiakaspalautteen kehittamisessa on,
mita tehda silloin, jos saatu palaute ei vastaa sita ennakko-oletusta, joka
toimijalla on palautekyselya laadittaessa ollut. Johtuuko tulos vastauspro-
sentista tai kysymysten muotoilusta? Jos ennakko-oletus on ollut virheelli-
nen, mista virhe saattaisi johtua? Jos ennakko-oletus ei ole virheellinen,
voidaanko kyselya tai sen toteuttamistapoja muuttaa ja vaikuttaako muu-
tos tulokseen? Asiakkaiden kannalta on hyva pohtia myos sita, milla tavoin
palautteeseen vastaamisen vaikutukset toimintaan voidaan tehda naky-
viksi seka toimintaan jo osallistuneille etta niille, jotka mahdollisesti paaty-
vat asiakkaiksi myohemmin.

Talla hetkelld asiakaspalautteen kerdaamisen kaytannot eri ankkuritiimeissa
vaihtelevat. Kaikki tiimit eivat myoskaan kerada suoraa asiakaspalautetta
toiminnassaan. Valtakunnallisesti toiminnan seuranta perustuu vuosira-
portteihin, joita tiimit toimittavat ohjausryhmille sekad omien alojensa esi-
miehille. Asiakaspalautteen tulisi olla osa tata raportointia, mikali sita ke-
rataan.

Ankkuritoiminnan kaltaisessa moniammatillisessa palvelussa asiakaspa-
lautteen kysymisessa on olennaista pohtia, millaisia tuloksia palautteen ky-
symiselld halutaan saavuttaa ja missa muodossa tulokset halutaan saada.
Tulosten muoto on olennaista siksi, ettd toiminnasta raportoidaan, paitsi
ankkuritoiminnan johtoryhmille, my6s jokaisen toimintaan osallistuvan ta-
hon johdolle. Eri toimijat kayttavat toiminnassaan usein toisistaan poik-
keavia mittaristoja. Tyontekijoiden kannalta ei siis ole samantekevaa,
mista asioista tietoa halutaan saada. Raportoinnin kannalta palautteen ke-
raamisessa olisi hyva miettia, keille kaikille toiminnasta raportoidaan ja
mita toiminnasta olisi hyva pystya esittdmaan naissa raporteissa.

Myos asiakaspalautteen kerdaamisen ajankohdat vaihtelevat tiimeittdin ja
asiakaskohtaisesti. Osa tiimeista keraa asiakaspalautetta jo ensimmaisella
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tapaamisella siitd, mita asiakas mahdollisesti prosessilta odottaa. Osa ke-
raa palautteen jokaisen tapaamisen paatteeksi, ja osa tiimeista keraa seu-
rantapalautetta. Joissakin tapauksissa palautteen kerdaminen saatetaan
toteuttaa siina palvelussa, jonne asiakas ankkuritoiminnan kautta ohjau-
tuu.

Timo Jokela (2019, s. 60—62) kertoo kohdemaailma-analyysia kasittele-
vassa kirjassaan, miten kehittamishankkeissa tormaa usein vaitteisiin siita,
ettei hankkeen vaatimuksia kannata maaritella perusteellisesti hankkeen
alussa, silla ne saattavat muuttua. Jokela kuitenkin toteaa, etta epaselvat-
kin asiat on hyva pyrkia tarkentamaan jo hankkeen alussa, jotta halutun
mallinnuksen toteuttaminen olisi mahdollisimman selkeaa ja joustavaa.

Erilaisia kaytannon tason menetelmia palautteen kerdaamiselle on monia.
Nama voivat olla strukturoituja tai vapaamuotoisia, toiminnallisia, sahkaoi-
sin menetelmin tai haastatellen kerattyja, nettilinkkeja, tekstiviesteja —
mahdollisuuksia on paljon. Haastatteluvastausten perusteella vaikuttaisi
kuitenkin silta, etta parhaiten ankkuritoiminnan tarpeita talla hetkella pal-
velisi strukturoitu, sahkoinen kyselylomake, johon vastaaminen ei vaadi
asiakkaalta liikaa aikaa.

5.2 Mita kaikkea palautekyselyn laatimisessa tulisi ottaa huomioon?

Se, millaisia malleja asiakaspalautteen keraamiseksi halutaan kayttaa, riip-
puu siitd, mita asioita palautteesta halutaan tilastoida tai analysoida tar-
kemmin. Toisaalta palautteen keraamisen mallinnukseen vaikuttaa myos
se, millaisella menetelmallad palautetta halutaan kerata ja missa vaiheessa
prosessia palautteen keraaminen halutaan toteuttaa.

Vaikka tutkimuksen vastauksista ensisijaisesti nousi esille, ettd hyva pa-
lautteen kerdaamisen ajankohta olisi vahintaan kaksi viikkoa ankkuritapaa-
misen jalkeen, kannattaa harkita muitakin ajankohti. Esimerkiksi tapaami-
sen yhteydessa toteutettavan palautekyselyn hyotyja olisi korkeamman
vastausprosentin saavuttaminen. Nykyisin kdytossa olevan, sahkoisen pa-
lautekyselyn, vastausprosentti on noin 40. Korkeammilla vastausprosen-
teilla saatujen tulosten luotettavuus paranee. Nyt ongelmaksi koettiin jos-
sakin maarin myos se, etta jalkeenpdin lahetettavaan kyselyyn vastaavat
ensisijaisesti ne, jotka ovat olleet palveluun tyytyvaisia.

Tutkimukseen vastanneet eivat pitdaneet ajatusta jo aikaisemmassa vai-
heessa kerattavasta palautteesta huonona. Hyvin toteutettuna puolistruk-
turoitu kyselyrunko teemoineen ja apukysymyksineen voi toimia myds kes-
kustelua ohjaavana valineena. Rungon oheen olisi mahdollista toteuttaa
myo0s vastauspohja, johon tyontekijan olisi helppo tayttaa ennalta maari-
teltyind tunnuslukuina asiakkaan vastauksista ne tiedot, joiden keraami-
selle koetaan toiminnan kehittamisessa tai tilastoinnissa olevan hyotya.
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Myos se, mitd mietittiin, on se, ettad valilla on sellanen tun-
tuma, etta esimerkiksi on nuorien ja lapsien perheen kanssa,
niinku huoltajiensa kanssa, niin se ei valilla nuori halua kertoa
ihan kaikkia asioita niin, ettd siind on toiset korvat paikan
paalla. Ja valilla kun kuunnellaan, niin tavallaan pyydetaan,
ettd otetaan vahan aikaa kahden kesken ja sitten keskustel-
laan. Niin, ettd se semmosena, niinkun avustavana lomak-
keena, niin pystyis ehka sanottamaan jotain sellaista, mita ei
muuten saa siina kerrottua. (H2)

Ankkuritoiminnassa kerataan jo talla hetkella joitakin tunnuslukuja toimin-
taan liittyen. Ndiden tuottamaa tietoa ja tiedon hyédyntamista olisi hyva
arvioida ennakkoon, jos asiakaspalautteen keraamisen menetelmia halu-
taan lahted kehittamaan. Toinen ennakkoasetelma, jota kehittamisen kan-
nalta olisi syyta tarkastella on, millaiset tekijat yhdistavat ja erottavat eri
kaupunkien toimijoita (toiminnan painopisteet, tyontekijéiden maara, tii-
mien koostumus). Varsinkin silloin, jos halutaan lahtea toteuttamaan alu-
eellisesti tai valtakunnallisesti yhtendisempia menetelmia, joiden tulokset
ovat keskenaan vertailukelpoisia. Yhta lailla on hyva pohtia sitd, millaista
tietoa tiimin eri jasenten taustaorganisaatiot vaativat ankkuritoiminnasta,
sen toteuttamisesta ja siihen osallistumisesta.

Yhdelld haastatteluihin osallistuneella ankkuritiimilld on talla hetkella kay-
tossa Webropol-pohjainen kysely. Asiakas saa kyselyyn linkin, joka lahete-
taan tekstiviestilla. Kyselyyn vastaaminen vaatii linkin avaamista se-
laimessa. Kysely on strukturoitu ja sisaltda seka maarallisia etta laadullisia
kysymyksia. Vastausvaihtoehdot ovat viisiportaisia: Taysin samaa mielta,
hieman samaa mieltd, hieman eri mielta, taysin eri mieltd, en osaa sanoa.
Taysin samaa tai eri mieltd ilmaiseva vastaus aukaisee avoimen kysymyk-
sen, jossa tiedustellaan tarkempaa syyta mielipiteelle. Kyselyn toteutuksen
ongelmana, haastatteluun vastanneet tyontekijat pitivat sita, ettei nuor-
ten ja huoltajien vastauksia pysty erottamaan toisistansa palvelun anta-
massa koosteessa. Ainoastaan avoimissa kysymyksissa kdytetty kieli antaa
viittauksia siitd, millaisilla prosenteilla huoltajat tai nuoret ovat kysymyk-
siin vastanneet.

Mikali tiimeilld on kaytossaan resursseja ja tiimin jasenilla on mielenkiintoa
aiheeseen, voidaan asiakaspalautetta keratda myods jasentelemattomilta
foorumeilta. Helpoin tapa on kenties poimia palautteen aihioita ankkuri-
toiminnan omilta foorumeilta niista viesteista, joita asiakkaat ovat kirjoit-
taneet. Laajempi menetelma on hyddyntaa sosiaalista kuuntelua. Tasta kir-
joittavat Belinda Gerdt ja Kari Korkiakoski (2016, s. 137) teoksessaan Yli-
voimainen asiakaskokemus:

Sosiaalisella kuuntelulla tarkoitetaan verkosta saatavien asia-
kas- tai kilpailijaviestien jarjestelmallista keraamista ja analy-
soimista. Sosiaalisen kuuntelun ratkaisuista on tullut keskei-
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nen osa proaktiivista asiakaspalvelua. Asiakkaat my6s anta-
vat entistd enemman palautetta verkossa, asiakaspalvelu-
prosessien ulkopuolella. Palautteen l0ytdminen ja siihen rea-
goiminen on haastavaa, lahes mahdotonta, ilman kehitty-
nytta teknologiaa. Sosiaalisen kuuntelun ratkaisu kerdaa maa-
riteltyjen asiasanojen perusteella verkon avoimilla fooru-
meilla kaydyista keskusteluista tiedot yrityksen analysoita-
vaksi.

Menetelman laaja hyddyntaminen vaatii seka edistyneita teknologisia rat-
kaisuja etta resursseja, menetelman kokonaisvaltainen hyédyntaminen on
ehka kustannustehokkaampaa valtakunnallisella tasolla. Tama ei kuiten-
kaan esta idean pienimuotoisempaa toteuttamista paikallisellakin tasolla.

6 POHDINTA

Tarkeinta hyvassa asiakaspalautteen keraamisessa on mielestani halu osal-
listaa asiakkaat aidosti toimintaprosessien kehittamiseen. Kun palvelua
kayttavilta asiakkailta kysytdaan kokemuksia ja nakemyksia siihen, mita on
tehty ja miten tehdyt asiat toteutuivat tai vaikuttivat, saadaan arvokasta
tietoa siitd, missa kohdissa on onnistuttu ja mita kenties tulisi viela paran-
taa. Kun kerattya tietoa vield arvioidaan ja hyoédynnetdan toiminnan kehit-
tamiseksi jarjestelmallisesti, voidaan sanoa, etta palautteen kerdaamisella
on ollut merkitysta.

Tutkimuksen toteuttaminen oli mielenkiintoista ja haastavaa. Paadyin
kdayttamaan teemahaastattelua aineiston hankintamenetelmana osin kah-
desta syysta: 1. Aiheen valinta vaikutti kohdejoukon kokoon. Tietoa kerat-
tiin pieneltd ryhmalta, ja ankkuritoiminnalla tydmenetelmana on selkeasti
rajatut lahtokohdat. 2. Minulla on aikaisempaa kokemusta haastattelutut-
kimusten tekemisestd seka ihmisten haastattelemisesta yleensakin. Olen
toteuttanut haastattelututkimuksen aiemmin osana Yhteis6pedagogi
(AMK) -opintojani ja toiminut lehtimiehena. Olen myds avustanut muita
henkil6ita haastatteluaineistojen litteroinnissa, joten pystyin melko hyvin
arvioimaan valitsemaani menetelmaan kuluvan tydskentely ajan.

Tutkimus ei antanut yksiselitteisia tuloksia mutta vastasi mielestani hyvin
tarkoitustaan. Olihan ldhtdajatuksena nimenomaan tehda pohjaty6ta ja
tuottaa taustamateriaalia jatkokehittamista varten. Tutkimuksessa saatua
tietoa on analysoitu osana tata opinndytetyota, ja tulokset tullaan esitte-
lemaan tutkimukseen osallistuneille ankkuritoimijoille toukokuussa 2020.
Tuotetun aineiston jatkokasittely riippuu siitd, haluavatko ankkuritoimijat
hyodyntaa tuotettua materiaalia omassa tydssaan.
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Ne tulokset, joita tutkimuksesta saatiin, osoittavat mielestani selkeasti,
ettd ainakin haastatteluihin osallistuneen poliisipiirin alueella ankkuritoi-
mijoilla on suuri halu kehittada toimintaa. Itselleni tutkimuksen toteuttami-
sessa mielenkiintoisinta olivat ennakoimattomien teemojen esille nouse-
minen haastatteluaineistosta.

Vaikka valitsemani menetelma oli perusteltu, aiheen kasittely jaa mieles-
tani kesken. Mikali paasisin itse jatkamaan kehittamistyota, esisijaisesti
kasvattaisin keratyn aineiston maaraa. Pyrkisin ensin rakentamaan struk-
turoitua kyselylomaketta ja etsimdan jo keratyn aineiston perusteella sel-
laisia teemoja ja luokitteluja, jotka voidaan jakaa muuttujiksi. Tama tyos-
kentely helpottaisi suurempien aineistojen kasittelemista ja mahdollistaisi
maarallisen aineiston keruumenetelmien yhdistamisen laadullisiin mene-
telmiin.

Toisessa vaiheessa pyrkisin arvioimaan tarkemmin eri kaupunkien valisia
eroja ja niiden vaikutusta muuttujiin seka toiminnan rakenteeseen ja toi-
minnalle annettuihin merkityksiin. Tassa kohtaa voisi haastatella seka vali-
koitua joukkoa ympari maata etta erityypista ankkuritoimintaa toteutta-
vien kaupunkien ankkuritoiminnan ohjaustiimeja. Haasteena tallaisen tut-
kimuksen toteuttamisessa on saada taustalleen sellainen organisaatio,
jonka tuella voidaan saavuttaa tarpeeksi suuri kohderyhma tutkimukseen
osallistujia validien tulosten varmistamiseksi.

Asiakaspalautteen kerdamismenetelmien kehittamisen lisdksi opinnayte-
tyon toteuttaminen avasi myds muita mielenkiintoisia nakokulmia ja haa-
veita mahdollisista tutkimusaiheista. Todella mielenkiintoista olisi esimer-
kiksi tutustua tarkemmin ankkuritoimintaan osallistuvien yksittaisten ta-
hojen (sosiaali- tai terveyspalvelut, nuorisopalvelut, poliisi) ja ndiden taus-
taorganisaatioiden syihin osallistua ja/tai toteuttaa toimintaa seka niihin
nakokulmiin, mitd toimintaan osallistumisen koetaan antavan takaisin
pain, omalle organisaatiolle. Myds toiveet toiminnan valtakunnallisen ke-
hittamisen suuntaviivoista olisi mielenkiintoinen tutkimusaihe.

Mikali palautteen kerdamiseen halutaan kehittaa valtakunnallisesti yhte-
ndisempaa toimintamallia, edessa on pitkdkestoinen prosessi. Projektin
valmistelu vaatii oman aikansa, puhumattakaan aineiston kerdaamisesta,
analysoimisesta ja erilaisten palautteen keraamismallien kehittelemisesta
toimintatasolla siihen pisteeseen, etta niitd padstaan kayttamaan ja arvioi-
maan kaytannon asiakastydssad. Nain isolla tasolla voidaan puhua vuosien
kehittamistyostd. Toisaalta kehittdmisessa on kyse jatkuvasta liikkeesta.
Tutkimuksen vastauksista voitiin poimia halu nimenomaisesti paikallisella
tasolla tapahtuvaan kehittdmiseen. Ankkuritoiminnan moniammatilliset
verkostot antavatkin hyvan mahdollisuuden laaja-alaiseen jo olemassa ole-
vien menetelmien tutkimiseen ja hyédyntamiseen. Jokainen toimija voi
tuoda poytdadan omassa taustaorganisaatiossaan kaytossa olevan tiedon.
Kehittamistyo voi siis ylhaalta kdsin maarittelyn sijaan olla myo6s kaytan-
nossa kehittyvien toimintamenetelmien jakamista ja kdayttéon ottamista.
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Joka tapauksessa voidaan todeta asiakaspalautteen keraamisen ja hyodyn-
tamisen olevan tarkedaa. Moniammatillinen dialogi asiakasty®ssa -artikke-
lissa (Lyhty & Nietola, 2015, s.156) todetaan aiheesta seuraavaa: ” Asiak-
kaiden ottaminen mukaan palveluprosessiin on eettisesti perusteltua, silla
palveluiden kayttdjilla on syvallista kokemusperdista tietotaitoa palve-
luista. Heilta saadaan tarkeda tietoa ammattilaisten tyoskentelysta ja sita
kautta haastetaan ammattilaisia arvioimaan auttamisjarjestelmia.” Asiak-
kaiden tarpeiden arviointi ammattilaisen nakokulmasta seka taman nako-
kulman laajentaminen asiakkaiden omilla mielipiteilla auttaa kehittamaan
toimintaa ja sen prosesseja suuntaan, joka parhaiten palvelee molempia
osapuolia.

7 LUOTETTAVUUS, YLEISTETTAVYYS JA TOISTETTAVUUS

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on aina haasteellisempaa toden-
taa kuin maarallisen. Koska otokset ovat usein pienid, voi merkittavien kor-
relaatioiden todentaminen olla vaikeaa. My6s tutkimusaiheet laadullisessa
tutkimuksessa usein sisaltavat joko kohteen aiheesta tekemaa tulkintaa tai
tutkijan tulkintaa aiheille annetuista merkityksista.

Hirsjarvi ja Hurme (1993, s. 128) viittaavat teemahaastatteluun pehmeana
menetelmadna, jolla voidaan tehda oikeutta todellisuuden moni-ilmeisyy-
delle. Koska se kuitenkin on tutkimusmenetelma muiden joukossa, sen luo-
tettavuutta tulee voida arvioida. Hirsjarvi ja Hurme (1993, s. 128) jatkavat:
"Haastattelun luotettavuutta punnittaessa on pohdittava, mitka seikat tut-
kimuksen eri vaiheissa vaikuttavat luotettavuuteen.”

Hirsjarven ja Hurmeen (1993, ss. 129-130) listaamat, tutkimuksen luotet-
tavuuteen vaikuttavat tekijat ovat kasitevalidius, sisaltovalidius, haastatte-
lijasta johtuvat virheet, haastateltavien valinta, siirtamistarkkuus, eli litte-
rointi/haastattelujen koodaus, muuttujien muodostusvaihe seka tutkijan
tekemat johtopaatokset. Kasitevalidiudella tarkoitetaan tutkittavan asian
olennaisten piirteiden I6ytamista seka olennaisen teoriataustan ymmarta-
mistd. Sisaltovalidius kasittaa ajatuksen siitd, etta tutkija on onnistunut
muodostamaan tutkittavan aiheen kannalta olennaiset teemat tutkimus-
haastattelun toteuttamista varten. Tahan tutkimukseen haastateltavat on
valittu yhden poliisipiirin alueelta ja haastateltaviksi suostuivat kaikki alu-
een ankkuritoimintaa toteuttavat henkil6t. Kaikki ovat omaan tyohonsa
seka tiimien toimintaan perehtyneitd, koulutettuja ammattilaisia, joiden
voi taten katsoa olevan pateva joukko vastaamaan tyotaan koskeviin kysy-
myksiin.

Koska tutkimusryhma oli pieni ja vastaukset ndkemysriippuvaisia, ei aineis-
toa kannattanut koodata. Litteroinnin pyrin toteuttamaan sanatarkasti si-
ten, ettd ainoastaan perakkain toistuvat taytesanat (ni, ja, tuota, niinku)
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jatettiin pois haastattelujen siirtovaiheessa. Olin myds ainoa haastatteluja
toteuttanut henkild, joten useiden eri haastattelijoiden haastattelutekni-
sid eroja ja niista johtuvaa vaihtelua ei analyysissa tarvinnut mydskaan ot-
taa huomioon. Olen pyrkinyt ottamaan huomioon hypoteesieni kannalta
my0s vastakkaisia ndakemyksia seka sisallyttanyt suoria lainauksia haastat-
teluista omien johtopdatdsteni yhteyteen vahentadkseni tutkijan teke-
masta vastausten tulkinnasta johtuvien virhepaatelmien todennakai-
syytta.

Myds Jari Metsamuuronen (2006, s. 132) on listannut hyvin toteutetun laa-
dullisen tutkimuksen raportointiin vaikuttavia tekijoita. Naita tekijoita olen
pyrkinyt hydédyntamaan koko opinndytetydprosessin lapi, niin pohtiessani
tutkimuskysymysta, suunnitellessani tutkimuksen tarkempaa rakennetta
kuin silloin, kun olen pohtinut raportoinnin toteuttamista ja sita, miten
parhaiten saisin lukijalle valitettya aidosti sen tiedon, jota tutkimukseen
vastanneet henkilot ovat halunneet nostaa esiin. Seka teoreettisen tieto-
pohjan laajuus etta havaintojen kytkeminen kasitteisiin on tarkea lahto-
kohta onnistuneelle tutkimukselle. Myds menetelmien muokkaaminen
prosessin aikana vastaamaan tarkoitusta on olennaista. Toki siten, ettd ne
on muotoiltu valmiiksi varsinaista haastattelututkimuksen aloittamista
varten. Haastavinta mielestani on objektiivisen roolin yllapitaminen tutki-
jana, varsinkin kun aihe on henkilokohtaisella tasolla mielenkiintoinen.
Tama vaati paljon haastattelun kysymyksen asettelulta. Laaditut kysymyk-
set eivat voi olla liilan ohjaavia tai joustamattomia; samanaikaisesti kun nii-
den tulee kuitenkin olla tasmallisid ja mahdollisimman selkeita.

Haastattelututkimuksesta saadut tulokset ovat jossakin maarin yleistetta-
vissa, silla niissa oli keskinaisia samankaltaisuuksia. Tutkimuksen sisalto ka-
sitteli myds tiiviisti rajatun, selkedsti maariteltya tehtavaa toteuttavan jou-
kon ammatilliseen arvioon pohjautuvia nakemyksia. Varsinainen yleistet-
tavyyden madrittely vaatinee kuitenkin suurempaa perusjoukkoa. Suurem-
malla perusjoukolla asiakaspalautteen kehittamisessa voidaan myods hyo-
dyntaa maarallisia aineiston kerdamismetodeja. Toteuttamaani haastatte-
lututkimusta voi mielestani kayttaa hyvin tietopohjana esimerkiksi struk-
turoidun kyselylomakkeen laatimiseksi. Siind maarin teemoista loytyy
yleistettavia vastauksia hypoteesien laatimista varten.

Vaikka haastattelututkimusten toistaminen tdasmalleen samantyyppisena
on monesti haastavaa, voidaan samoja kysymyksia ja metodeja hyddynta-
malld saman kohdejoukon kanssa pdadsta samaan lopputulokseen myds
toisen tutkijan toimesta. Olettaen, ettd tutkimuskysymykset voidaan ylla
mainitun perustelun vuoksi todeta hyvin toteutetuiksi, on samansuuntais-
ten tulosten syntyminen toisena ajankohtana tai toisella kohdejoukolla to-
denndkoista. Toisaalta tulosten raportointi haastattelututkimuksissa vaatii
aina jossakin maarin tulkintaa. Silloin uutta tutkimusta suunniteltaessa
tdma kannattaa ottaa huomioon jo suunnitteluvaiheessa seka toivotun tu-
loksen ettd ei toivotun, tuloksia mahdollisesti vaaristavan tulkinnan osalta.
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Liitel

HAASTATTELUKYSYMYKSET

o O O O

o O O O

O

Kertoisitko nimesi?
Mika on koulutuksesi/tyonimikkeesi + roolisi ankkurissa
Kauanko olet ollut mukana ankkuritoiminnassa
Mika on nakemyksesi ankkuritoiminnasta (kuvaile omin sanoin, mita se
on)
= Mistd alkaa, mita tapahtuu, mihin paattyy
Minkalainen menetelma, tai minkalaisia menetelmia asiakaspalautteen
keraamiseen teilla (ankkuritoiminnassa) on talla hetkella kaytdssa?
Ketka ovat niita asiakkaita, joilta palautetta kerataan?
= Keilta sita tulisi kerata? Miksi?
Mika kaytossa oleva menetelma on mielestasi toimivin asiakaspalaut-
teen kerdamiseen?
Miksi palautetta kerataan juuri talla menetelmalla?
Mika on palautteen kerdaamisen tavoite?
= Tyontekijoille / ankkuritoiminnalle
=  Mitd hyotya palautteen kerdamisesta on ajateltu koituvan asiak-
kaille
Missa vaiheessa palautetta keratdan?
= Onko ldhtokyselya, onko seurantapalautetta?
Milla tavoin kerattya palautetta seurataan ja arvioidaan?
= Esim. pitkdaikaisseuranta, asiakastyytyvaisyyden kehittyminen,
miten on vastattu toiveisiin
Miten kerattya palautetta hyodynnetdan?
Miten keratysta palautteesta raportoidaan?
Mita palautteesta raportoidaan ja kenelle?
Milla tavoin palautemenetelmien toimivuutta seurataan, arvioidaan ja
kehitetaan?
Milla tavoin keratty palaute vaikuttaa toiminnan kehittamiseen?
Miten koet ajatuksen valtakunnallisesti yhtendisen palautteen kerdamis-
mallin kehittamisesta?
=  Mitd siina pitaisi erityisesti mielestasi huomioida?

- Tukikysymykset/taydentavat kysymykset

@)
@)
@)

o

Onko mielestasi jotakin erityisen tarkeaa, jota minun tulisi huomioida?
Onko jotakin, jota en ole kysynyt, tai josta haluaisit muuten puhua?
Mika on asiakkaan tukiverkoston rooli palautteen antamisessa

» Vanhemmat/huoltajat, ldhettdva taho, mahdollinen tuki?
Tiimin rakenne ja roolit?



