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Opinnaytetyon tarkoituksena oli nostaa esiin nuorten omat kokemukset sosiaali-
huollon perhepalveluiden Perhepiste Nopean asiakasprosessista ja toiminnan
hyvista kaytanteista painottaen erityisesti osallisuuden ilmentymista ja dialogista
orientaatiota. Tavoitteena oli saada nuorten oma aani kuuluviin mahdollista-
malla heille tilaisuus kertoa asiakaskokemuksistaan ja niihin vaikuttavista mer-
kittavista asioista seka niista kaytanteista, jotka tekevat Perhepiste Nopean
tydsta hyvaa. Tavoitteenani oli myos tarjota tyéelaman yhteistyotaholle tietoa
oman toimintansa kehittamiseksi. Tyota ohjaavina ja rajaavina kasitteina kulke-
vat osallisuus, dialogisuus ja asiakaskokemus.

TyOssa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Aineisto koottiin haastatte-
lemalla Perhepiste Nopean asiakkaina olevia tai olleita nuoria teemahaastatte-
lun keinoin. Haastatteluun osallistui kolme nuorta. Tuloksia analysoitiin aineisto-
lahtdisesta nakokulmasta sisalldonanalyysin avulla osallisuuden ja dialogisuuden
maaritelmien kautta.

Tutkimustulokset kertoivat vahvoista osallisuuden ja dialogisuuden kokemuk-
sista nuorten parissa. Perhepiste Nopean tyo koettiin monien kaytanteiden
osalta hyvana. Nuoret kokivat, etta heillda on mahdollisuus ilmaista itseaan ja
mahdollisuus vaikuttaa tyoskentelyyn. Nuoret pitivat tyoskentelytapoja toimivina.
Tutkimuksen mukaan nuoria kuullaan aidosti, heilla on positiivisia kohtaamisko-
kemuksia, heidan tarpeensa on huomioitu ja heilla on kokemus autetuksi tulemi-
sesta.

Johtopaatoksissa todettiin, etta nuorten kokemukset ovat positiivisia kautta koko
Perhepiste Nopean tyoskentelyn. Nopean palvelun nuoret kokevat osallista-
vana, toimivana ja tehokkaana. Nuori otetaan aktiivisesti mukaan kaikkeen, ja
han saa tarvitsemansa avun tyoskentelyn kautta. Nuoret kokevat, etta heilla on
mahdollisuus vaikuttaa ja valita. Tydskentelytavat koettiin joustaviksi, toimiviksi
ja osallisuutta lisdaviksi. Osallisuuden ja dialogisuuden kokemukset kuuluvat
vahvoina. Arvostus ja kuuleminen, turvallisuuden tunne ja minan merkityksen
kokemukset seka vastavuoroinen vuorovaikutus nousevat esiin nuorten koke-
muksissa.

Asiasanat: osallisuus, dialogisuus, asiakaskokemus, nuoret



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Social Services

SARI SIREN
The customer experiences of young people on the practices of Perhepiste
Nopea

Bachelor's thesis 54 pages, appendices 4 pages
November 2020

The purpose of this thesis was to examine experiences of young people as cli-
ents in Perhepiste Nopea, which is part of the family services in social welfare.
The purpose was to examine those experiences in client process and in good
practises emphasizing social inclusion and dialogical orientation. The aim was
to highlight the young people’s own voice when talking about good practices in
Perhepiste Nopea. My aim was also to provide knowledge for Perhepiste Nopea
to be able to improve their work. Social inclusion, dialogical orientation and cus-
tomer experience work as defining and leading ideals in my study.

This study was qualitative in nature. The data were collected by interviewing
three young customers of Perhepiste Nopea. The material was then analyzed
by means of qualitative content analysis and focusing on social inclusion and di-
alogical orientation.

The results reveal that young people have strong experiences of social inclu-
sion and dialogical orientation. The work and practices of Perhepiste Nopea are
considered benign. Young people feel that they have opportunities to express
themselves, to have an impact on the work and they feel that working methods
are functional. They are heard genuinely, they have positive experiences of en-
countering, their needs have been acknowledged and they have experience of
being helped.

The conclusion is that experiences of young people regarding the work of Per-
hepiste Nopea were positive. They feel that they have the possibility to affect
and choose. The work was experienced to be flexible and functional as well as
to increase social inclusion. The experiences of dialogical orientation and social
inclusion held a great part in the core of this thesis.

Key words: social inclusion, dialogical orientation, customer experience, young
people
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1 JOHDANTO

Osallisuuden ja dialogisuuden kasitteisiin tormaa tana paivana kaikkialla sosiaa-
litydssa. Ne ovat merkittavassa roolissa, kun asetetaan tehtavalle tydlle Iahtokoh-
tia ja tavoitteita. Osallisuus on tunnetta kuulumisesta johonkin ja siind korostuu
voimakkaasti vuorovaikutus (Nivala 2010, 21). Vuorovaikutus yhdistaa osallisuu-
den ja kuulumisen kasitteet ja toteutuakseen vaatii dialogisuutta (Nivala & Ryy-
nanen 2013, 33). Koen, etta merkittavaa ja eettisesti hyvaa tyota ei voi tehda
ilman, etta osallisuus ja dialogisuus sita maarittavat. Mutta miten nuo tarkeana

pidetyt kasitteet nakyvat kaytannon tydssa?

Vuoden 2019 aikana tein kolme sosionomiharjoittelua Tampereen Kaupungin
perhepalveluita nuorille tuottavaan Perhepiste Nopeaan ja siten tydskentelin
siella yhteensa viisi kuukautta tuona aikana. Perhepiste Nopean tyossa on kyse
matalan kynnyksen tuen ja ohjauksen tarjoamisesta arkipaivan haasteissa lap-
sille ja nuorille. Oma kokemukseni siellda pohjaa tydskentelyyn 12—17-vuotiaiden
nuorten parissa. Perhepiste Nopea auttaa vuosittain noin 400 lasta seka heidan
perhettaan ja 70% asiakkaista tulee autetuksi ilman ohjausta lisdtukea vaativiin

jatkopalveluihin. Tyd on tehokasta ja palautteiden perusteella laadukasta.

Perhepiste Nopean tyota on tutkittu kahden opinnaytetyon verran, mutta molem-
mat tyot ovat keskittyneet alle 12-vuotiaisiin lapsiin. Varsinaisesti nuorista tehtya
tutkimusta on paljon, mutta se liittyy lahinna terveys- ja sosiaalipalveluiden kayt-
toon (esimerkiksi THL, Kela ja Kouluterveyskyselyt). Lasten ja nuorten palvelu-
kokemuksista tehty tutkimus osoittaa, etta nuoria ei kohdata ja osallisuuden to-
teutumiseen on viela paljon matkaa. Harjoitteluideni aikana minulle tarjottiin
mahdollisuutta tutkia nuorten kanssa tehtavaa tyota, silla haluttiin saada kuuluviin
nuorten aani ja mahdollistaa palvelun arviointi seka kehittdminen nuorten omien
mielipiteiden avulla. Tarveperusteisen palvelun tuottaminen koettiin tarkeaksi ja
vaikka palvelu on hyvaa, haluttiin nuorten hyvaksi kokemia kaytanteita tarkas-

tella, arvioida ja mahdollisesti parantaa heidan omien kokemustensa kautta.

Osallisuus nakyy Perhepiste Nopean tydn tavoitteissa. Kysymykseni kuuluikin,
ettd nakyykd se kaytanndssa. Kokevatko nuoret osallisuutta ja milla tavalla?
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Toinen esiin noussut kysymys oli dialogisuuden nakyminen tyossa. Dialogisuus
ja osallisuus kulkevat nakemykseni mukaan kasi kadessa ja vaativat toisiaan,
jotta kumpikaan toteutuu sinallaan. Osallisuus ja dialogisuus mielessa oli lahdet-
tava etsimaan nuorten asiakaskokemuksia Perhepiste Nopean palvelusta. Siten
paadyin ajatukseen haastatella nuoria heidan kokemuksistaan ja ndin mahdollis-
taa nuorten aanen kuuluvaksi tulemisen. Olisin voinut kayttaa jokaiselta asiak-
kaalta pyydettya palautelomaketta tutkimukseni tiedon lahteena, mutta niiden anti
oli melko vaatimaton. Yllattavan moni vastaa hyvin lyhyesti ja kaavamaisesti lo-

makekysymyksiin. Halusin sita vastoin kuulla, mita nuorilla oli sanottavaa.

Valitsin aineistolahtdisen sisallonanalyysin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 133) haas-
tatteluaineistoni analyysitavaksi. Tutkimukseni viitekehyksena toimi osallisuuden
ja dialogisuuden ulottuvuudet. Osallisuutta paadyin tarkastelemaan Thomasin
(2002) osallisuuden ulottuvuuksien kautta, silla haastatteluissa esiin nousseet
nuorten kokemukset vertautuivat melko selkeasti ulottuvuuksien mukaisesti. Puo-
listrukturoitu teemahaastattelu toimi hyvana menetelmallisena lahtdékohtana pyr-
kiessani saamaan monipuolista ja informatiivista tietoa nuorten kokemuksista.
Dialogisuuden ajatuksen halusin kytkea teoreettisesti tyohoni, silla koen, etta
osallisuus ja dialogisuus kulkevat kasikkain. Nain minulla oli selkea tutkimusky-
symys, oma henkilokohtainen kokemus tutkimukseni viitekehyksesta, tutkimus-
orientaatiosuuntaus seka halu tuottaa kokemusperaista tietoa palvelusta, jota ha-

luttiin kehittaa.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on selvittaa Perhepiste Nopean asiakkaana olevien
tai olleiden nuorten kokemuksia palvelun hyvista kaytanteista seka selvittaa, mi-
ten osallisuus ja dialogisuus noissa kokemuksissa nakyvat. Koen, etta osallisuu-
den ja dialogisuuden merkitys on todella suuri taman paivan sosiaalialan asia-
kaspalvelutydssa. Osallisuus ja dialogisuus nakyvat tavoitteissa palvelujarjestel-
man eri alueilla, mutta nakyvatko ne itse tydssa. Tehokas tyo ei valttamatta tar-
koita tavoiteltavien asioiden ja hyvien arvojen toteutumista asiakaskokemustari-
noissa. Toteutin opinnaytetyoni kvalitatiivisella tutkimusotteella puolistrukturoi-
tuina haastatteluina ja aineistolahtdisena sisallonanalyysina. Tutkimuksen viite-

kehys ja tavoite mahdollisti ja vaatikin toteuttamani kaltaista [ahestymistapaa.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1. Perhepiste Nopea

Taman luvun alla esittelen sita, mika Perhepiste Nopea on, mihin se sijoittuu pal-
velujarjestelmassa, minkalainen yhteistyokentta silla on ja mika sen asiakaspro-
sessi on. Nain lukijalle muodostuu mahdollisimman selkea kuva siita, mihin haas-

tattelemieni nuorten kokemukset perustuvat.

2.1.1 Nopea

Perhepiste Nopea on Tampereen kaupungin lyhytkestoista matalan kynnyksen
palvelua Tampereen ja Oriveden 6-17 -vuotiaille lapsille, nuorille ja heidan per-
heilleen tarjoava lapsiperheiden sosiaalipalvelupiste. Se on osa Tampereen kau-
pungin perhepalveluita (ei siis osa lastensuojelua) ja tarjoaa tukea ja ohjausta
perheiden arkipaivan pulmiin. Tavoitteena on nopea apu, perheen voimavarojen
loytaminen ja arjen hallinnan mahdollistaminen joustavan ja asiakaslahtoisen
tydskentelyn kautta. (Perhepiste Nopea 2019.) Asiakaslahtdisessa tyoskentely-
tavassa asiakas nahdaan kokonaisuutena, kunnioitetaan hanen valintojaan ja py-
ritdan tasavertaiseen kumppanuussuhteeseen. Palvelujarjestelman nakokul-
masta kumppanuuteen perustuvaa tyoskentelysuhdetta kutsutaan asiakaslahtoi-
syydeksi. (Pietilainen & Seppala 2003, 26-27.)

Nuoret tulevat joko ohjattuina esimerkiksi koulukuraattorin tai sosiaalityontekijan
kautta, tai ottavat itse yhteytta Nopeaan. Perhepiste Nopea tiedottaa palveluis-
taan aktiivisesti peruskouluissa, toisen asteen- ja sosiaalialan oppilaitoksissa
seka vanhempainilloissa hyodyntaen Helmi- ja Wilma-jarjestelmia. Nopea tekee
tyota noin 400 perheen kanssa vuosittain, joista reilu 70% ei tarvitse jatkopalve-
luita. Hieman yli 20 % ohjataan muiden perhepalveluiden pariin ja loput psykiat-

riapuolelle. (Harinen 2019.)
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Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) maaraa, etta sosiaalihuollon neuvontaa ja oh-
jausta on oltava saatavilla kunnan asukkaille, ja erityishuomiota on kiinnitettava
lapsiin, nuoriin ja erityista tukea tarvitseviin. Sosiaalipalveluita on jarjestettava
muun muassa perhetyona erityista tukea tarvitsevan lapsen tai nuoren terveyden
ja kehityksen turvaamiseksi. Lakisaateiset sosiaalipalvelut ovat merkittava osa
suomalaista palvelujarjestelmaa, jonka yleisena tavoitteena on kansalaisten hy-
vinvoinnin lisdaminen ja turvaaminen (Aaltio 2013, 33, 75). Palvelujarjestelma
tarkoittaa niitd universaaleja ja kohdennettuja palveluja tai toimia, joiden avulla
pyritdan hyvinvoinnin turvaamiseen. Ne voivat olla ika- ja vaestoryhmaperusteisia
(mm. lapsi- ja perhesosiaality®), ilmidperusteisia (mm. paihdetyd) tai orientaa-
tioperusteisia (mm. ennaltaehkaisy ja varhainen puuttuminen). Vastuu sosiaali-
palveluiden jarjestdmisesta on kunnilla, mutta palveluita tuotetaan monilla eri

sektoreilla. (Sosiaalitydon luento 2018.)

Perhepiste Nopea sijoittuu Tampereen kaupungin palvelujarjestelmassa lapsi-
perheiden sosiaalipalveluihin ja sen alla perhepalveluihin. Perhepalvelut ja siten
Perhepiste Nopean ty6 ovat varhaisen puuttumisen palveluita ilman lastensuoje-
lullista tyoskentelya, kuten alla oleva kuvio osoittaa, mutta Perhepiste Nopeaan

voi nuori ohjautua lastensuojeluilmoituksen kautta.



Lapsiperheiden sosiaalipalvelut

Toimistopalvelut g

Perhepalvelut Lastensuojelun Lastensuojelun

(mm. Perhepiste avohuollon sijaishuollon
palvelut palvelut

KUVIO 1. Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalvelut (muokattu Tam-
pereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalveluiden organisaatiokaaviosta
2019)

Muita perhepalveluita ovat lapsiperheiden sosiaalityd, kotipalvelu ja perhety0, et-
siva tyo seka perheoikeudelliset palvelut (Lapsiperheiden sosiaalipalveluiden or-
ganisaatiokaavio 2019.) Lapsiperheiden sosiaalityd on lapsen, nuoren ja per-
heen saamaa varhaista apua, tukea ja neuvontaa. Varhainen tuki myos ennalta
ehkaisee karjistyneita ongelmia ja vahentaa tarvetta lastensuojelun avohuollon ja
sijaishuollon palveluihin (Harinen 2018.) Sosiaalihuollon matalan kynnyksen pal-
veluilla tuetaan kansalaisten hyvinvointia. Palvelut eivat edellyta asiakkuutta (ni-
mettdmyys), ne sijaitsevat keskeisilla paikoilla (tavoitettavuus), eika asiakkuu-
delle ole asetettu tarkkoja kriteereita tai edellytyksia, kuten muissa sosiaalipalve-
luissa. (Juhila 2018, 133-134.)

2.1.2 Yhteistyokentta

Perhepiste Nopealla on laaja yhteistyokentta. Tyo on pitkalti verkostoyhteistyota
ja palveluohjauksellisuus maarittaa sen, etta yhteys palvelujarjestelman eri orga-
nisaatioihin on tiivis. Perheiden itsensa lisaksi merkittavia yhteistydoverkostoon

kuuluvia tahoja ovat koulut (erityisesti kuraattorit) ja oppilaitokset, perheneuvola,
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sosiaalipaivystys, nuorisopsykiatria ja jarjestokentalla useat toimijat (mm. Nuor-

ten turvatalo, Kolvi ja Ahjola). (Harinen 2018.)

Tampereen kaupungin palvelujarjestelman eri organisaatioiden kanssa tehtavaa
yhteistyota edistaa yhteinen effica- jarjestelman kaytto, johon asiakaskertomuk-
set kirjataan. Silloin esimerkiksi asiakkaan siirtyessa lastensuojelun palveluiden
piiriin siirtyvat tiedot ajantasaisesti, mika helpottaa merkittavasti asiakkaan tilan-
netta. Yhteistyo erityisesti koulujen kanssa tiedottamalla Nopean toiminnasta on
lisannyt nuorten omia yhteydenottoja (70% kaikista asiakkuuksista). Koska kon-
taktit tapahtuvat varhaisessa vaiheessa, on asiakkuuksien lyhytkestoisuus li-
saantynyt ja jalleenohjaus vahvemman tuen piiriin (psykiatria, lastensuojelu) va-
hentynyt huomattavasti. Yhteistyolla on siis ollut merkittavia vaikutuksia. (Harinen
2018.)

Yhteistyo pitaa sisallaan kaytannossa asiakasta Nopean palveluun ohjaavia ta-
hoja (mm. kuraattorit, terveydenhoitajat), nuoria ja heidan perheitaan, kollegiaa-
lista neuvonpitoa ja ohjausta tekevaa moniammatillista verkostoyhteisty6ta,
seka palveluohjaustahoja (mm. jarjestot, lastensuojelu ja psykiatria). Koska No-
pean asiakkaista suurta osaa (70%) pystytdan auttamaan ilman vahvemman
tuen tarpeen palveluita, osoittaa se mielestani, etta matalan kynnyksen varhaisen
tuen palveluilla ja laajalla yhteistyoverkostolla on tarked asema nuorten hyvin-

voinnin turvaamisessa.

2.1.3 Asiakasprosessi

Perhepiste Nopean asiakasprosessi on hyvin yhtenainen paapiirteiltdan. Siten se
antaa tyontekijoille tavoitteellisuutta, johdonmukaisuutta, yhtenaista tydotetta
seka toimii hyvana apuvalineena tyon esittelyssa. Asiakkaalle puolestaan pro-
sessi tuo tyoskentelyyn nopeutta, selkeytta, yksilollisyytta ja kuulluksi tulemista,
arjenhallinnan ja vuorovaikutuksen paranemista seka tietoisuutta palvelujarjes-
telmasta. Asiakasprosessin paavaiheet ovat vireilletulo, aloitusvaihe, tapaamis-

vaihe ja tyoskentelyn paattaminen. (Nopean malli 2012.)
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Vireilletulovaihe sisaltaa yhteydenoton asiakkaan, tai hanesta huolestuneen ta-
hon kanssa, yhteydenoton syyn selvittdmisen ja avuntarpeen arvioimisen. Taman
tyoskentelyvaiheen tavoitteena on asiakkuudesta sopiminen. Aloitusvaihe sisal-
taa yhteydenoton perheeseen, esittaytymisen, yhteydenoton syyn selvittamisen
ja sen myo6ta asiakkuuden aloittamisen, muutostoiveen esittamisen seka ensim-
maisen tapaamisen ja sen kokoonpanosta sopimisen. Vaiheen tavoitteena on

asiakkuuden aloittaminen ja perheen motivoiminen. (Nopean malli 2012.)

Tapaamisvaihe sisaltaa lapsen, perheen ja vanhempien tapaamista sovitusti 1—
10 kertaa, tarvittaessa enemman. Tapaamisvaihe sisaltaa ohjausta, neuvontaa
seka tavoitteellisia perhetapaamisia. Tapaamisvaiheessa ensimmaisella tapaa-
misella kdydaan |api muutostoiveita, keskustellaan perheen tilanteesta, konkreti-
soidaan tavoitteita ja annetaan kotitehtavia. Tapaamisvaiheen tydskentelytavoit-
teita ovat asiakkaan kuulluksi tuleminen, perhetilanteen arviointi, tavoitteiden
asettaminen ja luottamuksen synnyttaminen. Perhetapaamisilla keskitytaan per-
heen vuorovaikutuksen tarkasteluun ja kehittamiseen, kaydaan lapi tavoitteita ja
kotitehtavia. Tyoskentelytavoitteina perhetapaamisilla on perheen vuorovaikutuk-
sen parantaminen seka muutosprosessin tarkastelu ja kehittaminen. Nuoren ta-
paamisella mm. kuullaan nuoren kokemuksia arjesta, hanen tarpeistaan, toiveis-
taan ja vaikeuksistaan, annetaan tietoa seka kaydaan lapi tavoitteita ja kotitehta-
via. Tyoskentelyn tavoitteina ovat mm. kuulluksi tuleminen, motivoiminen muu-
tokseen ja itsetuntemuksen lisaaminen. Vanhempien tapaamisella kuullaan van-
hempien kokemuksia arjesta seka kaydaan lapi tavoitteita ja kotitehtavia. Tyos-
kentelyn tavoitteina ovat mm. vanhempien kuuleminen, vanhemmuuden vahvis-

taminen ja uusien voimavarojen I6ytaminen. (Nopean malli 2012.)

Tyoskentelyn paattamisvaiheessa tarkastellaan muutosprosessia, arvioidaan ta-
voitteiden saavuttamista, kaydaan lapi kotitehtavat, annetaan myodnteista pa-
lautetta, mietitdan toimintatapoja ongelmien ilmetessa uudelleen ja sovitaan seu-
rantasoitosta seka taytetaan asiakaspalautekaavakkeet. Taman vaiheen tavoit-
teita ovat muutosprosessin arviointi, asiakkuuden paattaminen ja asiakaspalaut-
teen saaminen. TyOskentelyn paattamisvaiheeseen kuuluu myoés oleellisena 6
kuukauden kuluttua tehtava seurantasoitto perheelle, jossa keskustellaan per-

heen arjen sujumisesta ja ohjataan tarvittaessa jatkotuen piiriin. Tavoitteina ovat



12

perheen tilanteen kuuleminen, perheen tukeminen ja arvion saaminen Nopean

tydsta. (Nopean malli 2012.)

Perhepiste Nopean asiakasprosessin ja tyoskentelyn viitekehyksena on voima-
vara- ja ratkaisukeskeisyys. Asiakkaan omaa kokemusta pidetaan voimavarakes-
keisyyden lahtokohtana ja menneisyys toimii voimavarana. Tyoskentelyn paino-
piste on tavoitteissa ja siina, miten asiakas voi ne saavuttaa. Asiat otetaan aina
puheeksi suoraan. Toiminnan tavoitteina ovat avun antaminen mahdollisimman
nopeasti akuutissa tilanteessa, perheen omien arjen selviytymiskeinojen, voima-
varojen ja toimivien vuorovaikutustaitojen loytaminen, perheen yksildllisten tar-
peiden mukainen joustava tydskentely seka jatkotuen arviointi. (Lapsiperheiden

sosiaalipalvelut 2019.)

Tyoskentely on keskustelevaa. Asiat otetaan aina suoraan nuoren kanssa pu-
heeksi ja apuna voidaan kayttaa monimuotoisia menetelmia, esimerkiksi My
Story- kortteja ja tunnekortteja. (Harinen 2019.) Tydskentely alkaa palvelutarpeen
arvioinnilla, jossa pyritaan selvittamaan perheen tilanne kokonaisvaltaisesti (THL:
Perhety6 2018) ja palveluohjauksellisuus kulkee koko ajan tydssa sisalla. Palve-
luohjauksellisuus tarkoittaa asiakaslahtoista ja yksilollista tydomenetelmaa, jossa
asiakkaalle nimetaan henkildkohtainen vastuuhenkild, joka kartoittaa asiakkaan
tilanteen, seka avun ja tuen tarpeen, antaa tietoa erilaisista palveluvaihtoehdoista
ja seuraa asiakkaan tilannetta yhteisty0ssa asiakkaan kanssa (Hanninen 2015,
34-35). Palveluohjauksellisen tydotteen avulla on mahdollista arvioida jatkotuen
tarvetta ja tarvittaessa ohjata asiakas perhepalveluiden sosiaalipuolen arviointiin,
psykiatriselle puolelle tai lastensuojelun pariin. Myos asiakaskertomus on tyon
kannalta oleellinen valine ja asiakkaan osallisuutta pyritaan toteuttamaan yhteis-

tyolla kirjauksen suhteen (Effica-jarjestelmaan). (Harinen 2019.)

Myos pari vuotta toiminut chattipalvelu tukee ja neuvoo nuoria. Ratkaisu- ja voi-
mavarakeskeisyys, jossa tyOlle ominaista on tavoitelahtoisyys, tulevaisuussuun-
tautuneisuus seka asiakkaan kykyjen ja taitojen hydédyntaminen erilaisin tydmuo-
doin ja kannustaen (Ratkes 2015), toimii tydskentelyn viitekehyksena. Osallisuu-
teen ja asiakkaan omien kokemuksien kunnioittamiseen perustuva tyo pyrkii tar-
joamaan nuorille ja heidan perheilleen yksilolliset tarpeet huomioivaa ja joustavaa
apua. Osallisuus on mahdollisuutta vaikuttaa, osallistua palveluiden
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suunnitteluun ja tuottamiseen ja oman toimijuuden vahvistamiseen (THL: Osalli-
suuden edistaminen 2019). Nopean toiminnan tavoitteena on I6ytaa perheille ar-
jen selviytymiskeinoja ja toimivia vuorovaikutustapoja. Tapaamisia on perheen
toiveiden ja tarpeiden mukaan yhdesta kymmeneen kertaa ja keskimaarainen
asiakkuus on kestoltaan noin 3 kuukautta kasittaen 6-7 tapaamista. Nopean tyos-
kentely on aina parity6ta, jolloin erilaiset koulutukset, nakokulmat ja ideat mah-

dollistavat monipuolisen ja tehokkaan tyon. (Harinen 2019.)

2.2 Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimukseni tarkoitus on nostaa esiin nuorten omat kokemukset sosiaalihuollon
perhepalveluiden Perhepiste Nopean asiakasprosessista ja toiminnan hyvista
kaytanteista. Tarkoitukseni on painottaa erityisesti osallisuuden ilmentymista
nuorten kokemuksissa, silla osallisuus nakyy selkeasti Perhepiste Nopean toi-
minnan tavoitteissa ja asiakasprosessissa. Myos dialogisuuden kasitetta on tar-
koitus peilata aineistooni, silla se on mielestani vahvassa liitossa osallisuuden

toteutumisen kanssa.

Tavoitteenani on saada nuorten oma aani esiin mahdollistamalla heille tilaisuus
kertoa asiakaskokemuksistaan ja niihin vaikuttavista merkittavista asioista seka
niista kaytanteista, jotka tekevat Perhepiste Nopean tyosta hyvaa. Tavoitteenani
on myos tuottaa tutkimuksella tuotettua tietoa nuorten kokemuksista Nopean
asiakasprosessista ja osallisuuden kokemuksista Thomasin (2002) konkreettisen
osallistumisen mahdollisuuksien jaottelun kautta ja dialogisen nakokulman
avulla. Tavoitteenani on tarjota tyoelaman yhteistyotaholleni tietoa, jota se voi
kayttaa toimintansa hyvien kaytanteiden tarkastelemiseksi ja kehittamiseksi,
seka nuorten tarveperusteisen palvelun tukemiseksi. Siten tavoitteenani on tutki-
mukseni osalta olla kehittamassa nuorten varhaisen tuen palvelua ja palvelujar-

jestelman perhepalveluiden toimivuutta Perhepiste Nopean toiminnan osalta.

Tutkimustehtavani on selvittdd nuorten kokemuksia palvelusta, asiakasproses-
sista ja osallisuudesta. Siten opinnaytetydlleni muodostui tutkimusongelmani

pohjalta kolme tutkimuskysymysta:
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. Millaisia kokemuksia nuorilla on Perhepiste Nopean palvelusta ja asiakas-
prosessista?

. Mitka ovat nuorten kokemina niita hyvia kaytanteita, jotka nousevat vah-
voina esiin Nopean tyoskentelyssa?

. Miten osallisuus ja dialogisuus ilmenevat noissa kaytanteissa?
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3 OSALLISUUS, DIALOGISUUS JA ASIAKASKOKEMUS

3.1 Osallisuus

Osallisuus kasitteena on tullut Suomessa suosituksi 2000-luvun kuluessa, mutta
sen merkitys on hyvin vaihteleva, eika tasmallista ja yleisesti hyvaksyttya maari-
telmaa sille ole. Osallisuuden kasite juontaa juurensa hankemaailmaan ja siina
sekoittuvat osallisuuden ja osallistumisen kasitteet. (Nivala & Ryynanen 2013, 9-
10, 25.) Osallisuus on ihmisen perusluonteeseen liittyvaa kuulumista johonkin ja
toimimista yhteydessa muihin ihmisiin seka kokemusta kuulumisesta. Johonkin
kuulumisen tunne ja kokemus omasta merkityksesta ovat kuitenkin hyvinvoinnin
perusrakennusaineita. Osallistuminen puolestaan on toimintaa, joka voi mahdol-
listaa osallisuutta (Nivala & Ryynanen 2013, 26). Perhepiste Nopean tavoitteissa
nakyy osallisuus merkittavalla tavalla. Miten se toteutuu tydssa, on mielestani

oleellinen kysymys.

Lapsi- ja perhepalvelujen uudistusprosessissa tavoitellaan entista parempia so-
siaali- ja terveyspalveluja lapsille ja nuorille. Erittain tarkeassa roolissa tuossa
uudistuksessa on osallisuus, jolla tarkoitetaan kokemusta palveluihin paasemi-
sesta ja niissa toimimisesta, kuulluksi tulemisesta, positiivisista kohtaamiskoke-
muksista ja aidoista vaikuttamismahdollisuuksista. Lasten ja nuorten osallisuu-
den tasoa on yritetty mitata ja tutkia monella tavalla, mutta haastavaksi sen tekee
tieto, ettd kokemukseen vaikuttavat hyvin erilaiset tekijat erilaisine suhteineen ja
henkilokohtaisine nakemyksineen. Kuulluksi tulemattomuus ja kohtaamattomuus
kuitenkin varittavat talla hetkella tutkimusten mukaan nuorten kokemuksia palve-

lujarjestelmasta ja saamistaan palveluista. (Pajamaki & Okker 2018, 70-71, 78.)

Eriarvoisuuden ehkaisyssa ja vahentamisessa osallisuudella on tarkea merkitys.
Osallisuus on myds tasa-arvon edellytys ja siksi sen edistaminen on Suomen
hallituksen ja Euroopan unionin virallinen tavoite. Yhteiskunnan eri palveluilla,
kuten sosiaali- ja terveyspalveluilla, on merkittdva rooli osallisuuden vahvistami-
sessa ja naiden palveluiden kehittamisessa on tarkeaa hyodyntaa asiakasosalli-

suutta. (THL 2020.) Nuorten avun ja tuen saannin esteita tutkineiden Kankasen,
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Kekkosen ja Gisslerin (2019) mukaan nuorille suunnattujen palveluiden yksi kes-

keinen pulma on osallisuuden heikko toteutuminen.

Suomen perustuslaki (Perustuslaki 731/1999) painottaa asianosaisten oikeutta
saada tietoa heita koskevista asioista seka oikeutta esittdd omat nakemyksensa.
Osallisuutta maaritelldan myds lastensuojelulaissa, jonka mukaisesti lastensuo-
jelua toteutettaessa on lapsen toiveet ja mielipiteet selvitettava seka otettava ne
huomioon lapsen ian ja kehitystason edellyttamalla tavalla (Lastensuojelulaki
417/2007). Sosiaalihuoltolain (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014) mukaan lasten ja
nuorten tarpeet ja toiveet tulee erityisesti huomioida palveluja jarjestettaessa ja
toteutettaessa. Nain laki velvoittaa lasten kanssa tyoskentelevia mahdollista-
maan lapsen osallisuus kaikessa lasten kanssa tehtavassa tyossa. Lait ovat
melko selkeitd ohjenuoria nuorten kanssa tehtavaan tyohon, mutta silti nuorten
kokemuksia varittavat huonot asiakaskokemukset ja osallisuuden puute. Taman

ristiriidan koen todella kiinnostavana.

Yksilon kokemus osallisuudesta voi syntya vain yksilon ja yhteison suhteessa to-
teutuvan ihannetilan seurauksena siten, ettd omien valmiuksien, osallistumisen,
kuulumisen kokemuksien ja osallisuuden mahdollisuuksien seurauksena on ko-
kemus osallisuudesta (Nivala 2008, 168—169). Henkilokohtaisen kokemuksen
osallisuudesta koen tarkeimmaksi kriteeriksi maariteltdessa osallisuutta ja sen
astetta. Ihminen on pohjimmiltaan sosiaalinen olento, jolla on perustarve kuulua
johonkin, olla mukana ja kokea osallisuutta. Siten osallisuus on liittymista, kuulu-
mista ja yhteisyyttd seka suhteissa olemista, mutta myos yhteenkuuluvuutta,
osallistumista, vaikuttamista ja mukaan ottamista. (Harju 2014.) Nivalan (2010)
mukaan osallisuus on enemman kuin osallistumista. Se on johonkin kuulumisen
tunnetta, joka koostuu turvallisuuden ja yhteisollisyyden kokemuksista (kuulluksi
tulemista), minan merkityksen kokemuksista (tarpeeni, toiveeni ja ajatukseni ovat
tarkeitd) seka toimintakykyisyyden kokemuksista (teoillani on merkitysta). (Nivala
2010, 21-22.) Osallisuudessa korostuu vuorovaikutuksellisuus. Se tavallaan yh-
distaa osallistumisen ja kuulumisen kasitteet, seka vaatii dialogisuutta toteutuak-
seen. (Nivala & Ryynanen 2013, 33.)

Osallisuudella on merkitysta yksilon elaman kulkuun, hanen toimintoihinsa seka
saamiinsa mahdollisuuksiin ja palveluihin. (Isola 2017, 11.) Yksilon itsensa
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kannalta osallisuus toteutuu vasta kun han kokee olevansa osallinen yhteisesta
hyvasta, toimintamahdollisuuksista, toiminnasta ja vuorovaikutuksesta. Se konk-
retisoituu kiinnittymisena positiiviseen tunnesuhteeseen ja muihin ihmisiin seka
yhteenkuuluvuuden tunteena. Osallisuus on luonteeltaan sosiaalista ja siksi osal-
listumisen tulee vahvistaa yhteiselaman vuorovaikutussuhteita seka -verkostoja.
(Nivala 2008, 168—171.) Osallisuuden kannalta merkittavaa on myos yksilon au-
tonomian yllapitaminen, elamanhallinnan ja toimintaympariston ymmarrettavyy-
den lisddminen seka elaman ennakoitavuuden lisdaminen. Osallisuus on nain
toteutuessaan olemista kuultuna ja nahtyna, ymmarrettyna ja arvostettuna seka
osana yhteis6ja, verkostoja ja suhteita (Isola 2017, 25). Kiinnittyminen muihin,
yhteenkuuluvuuden tunne ja elamanhallinnan lisaantyminen ovat kokemukseni
mukaan Perhepiste Nopean nuorille merkittavia asioita eheytymisen ja voimava-

raistumisen tiella ja siksi osallisuuden toteutumisen tutkimisella on tarkea paikka.

Parhaimmillaan merkityksellinen osallisuuden kokemus nuorelle tarkoittaa mah-
dollisuutta mielipiteisiin, luotettaviin ihmissuhteisiin seka mahdollisuutta itsevar-
muuden, turvallisuuden tunteen ja kyvykkyyden ilmaisuun (Cossar ym. 2014).
Talla tavoin ilmaistuna osallisuuden kokemus on mielestani oleellinen rakennus-
aine nuoren ja aikuistuvan nuoren kehityksessa. Osallisuuden pohjalta rakentuva
toimijuus on aktiivista ja kriittistd yhteiskunnallista toimintakykya, joka rakentuu
yksilon autonomian vahvistumiselle. Se nakyy mm. yksilon itseluottamuksena ja
vahvana itsetuntona; luottamuksena omiin vaikuttamisen mahdollisuuksiin, oman
elaman hallintaan ja valmiutena osallistua oman elaman paamaarien asettami-

seen ja paatosten tekoon. (Nivala 2008, 175.)

Thomas (2002) jakaa osallisuuden kuuteen osallisuuden mahdollisuuteen, jotka
voivat vaihdella ja painottua eri tavalla eri tilanteissa (katso kuvio alla). Yksilon
osallisuuden kokemus vaihtelee siten myds tilanteiden mukaan. Ensimmainen
osallisuuden ulottuvuus on mahdollisuus osallistua tai kieltaytya. Toinen ulottu-
vuus on tiedonsaantimahdollisuus. Kolmantena on mahdollisuus vaikuttaa pro-
sessiin. Neljantena on omien ajatusten ilmaisun mahdollisuus. Viidentena mah-
dollisuus tukeen noiden ajatusten ilmaisemiseksi. Kuudentena ulottuvuutena on
mahdollisuus itsenaisiin paatoksiin. Tama jaottelu on enemman osa osallisuuden
toimintakykya kuin kokonaisvaltaista subjektiivista osallisuuden kokemusta.
(Thomas 2002, 174-176.)
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KUVIO 2. Osallisuuden ulottuvuudet (Thomas 2002)

Mielestani taman jaottelun pohjalta on helppo tarkastella sita, miten osallisuus
nakyy nuorten kokemuksissa ja millaisena subjektiivisena kokemuksena se ilme-
nee. Jaottelu myos selkeyttaa ajatusta siita, mista osallisuus koostuu ja miten sita

on tulkittava.

3.2 Dialogisuus

Asiantuntijakeskeiset ja asiakaskeskeiset vuorovaikutusorientaatiot ovat vallitse-
via sosiaalialan asiakastydssa. Dialogisuus on yksi mahdollinen nakokulma tar-
kastella asiakastyon vuorovaikutusta. Dialogi tarkoittaa kaksinpuhelua, vuoropu-
helua tai keskustelua, jonka avulla pyritaan etsimaan vuorovaikutuksen osapuol-
ten valille jotakin todellisuuden osaa. Dialogi korostaa osapuolten vastavuoroi-
sissa neuvotteluprosesseissa jaetun ymmarryksen merkitysta. Dialogin avulla
testataan, tarkistetaan, kyseenalaistetaan ja muotoillaan uudelleen toisen pu-
hetta. Tassa vuorovaikutuksessa luodaan itsea uudelleen, maaritetaan suhdetta

muihin ja kiinnitytddn ymparistédn. (Monkkénen 2002, 33-34.) Naen
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dialogisuuden nuorten kanssa tehtavassa tyossa paljon syvempana kuin keskus-
telun. Parhaimmillaan se on vastavuoroista, jatkuvasti suhdetta maarittelevaa ja
uutta todellisuutta tuottavaa. Sen tulisi olla myds kaiken nuorten kanssa tehtavan

tyon lahtokohta ja tavoite.

Totuus on aina ristiriitaista ja sen nahdaan syntyvan dialogissa. Nain dialogit saa-
vat voimansa vastakkaisista totuuksista ja siksi esimerkiksi asiakastyossa ei tule
pyrkia vain ymmarrykseen ja ristiriitojen minimoimiseen vaan erilaisten nakokoh-
tien kohtaamiseen. Toisen hyvaksyminen ei siten ole pelkastdan toisen arvon
tunnustamista, vaan hyvaksyminen todentuu kyselevassa, kuuntelevassa ja yh-
teensovittavassa vuorovaikutuksessa. (Monkkénen 2002, 36—-37.) Naen taman
siten, ettd nuoren kanssa tehtavassa tydssa ei riitd pintapuolinen kuunteleminen,
vaan vuorovaikutusta tulee tydstaa vahvasti koko asiakasprosessin ajan. Ristirii-
toja tulee nostaa esille, tulee kuunnella ja kysella seka tulee olla lasna aidosti ja

kiinnostuneena.

Yhteisollinen dialoginen nakdokulma nostaa esiin yhteison toimintaa maarittavat
kysymykset toisella tapaa kuin kahdenvalisen dialogisuhteen nakokulma. Asia-
kassuhteelle tama merkitsee auttamistyon hahmottumista enemman yhteisena
toimintana (asiakkaan tukiverkostot ja yhteistydverkostot) kuin yksilotyona seka
eriaanisyyden mahdollistamaa erilaisten asioiden liittamista sisaiseen yhteyteen,
eli saattamista yhteiseksi resurssiksi. Nuo resurssit avaavat mahdollisuuksia yh-
teiselle kehittymiselle ja lopulta yhteiselle toiminnalle ja muutokselle. (M6nkkdnen
2002, 44-47.)

Dialoginen orientaatio korostaa merkityksellista vastavuoroista suhdetta, jossa
molemmat tai kaikki osapuolet vaikuttuvat, rakentavat yhteista ymmarrysta ja toi-
mivat monidanisina asiantuntijoina. Jokaisen omat kokemukset, tulkinnat ja taus-
tat vaikuttavat vuorovaikutukseen. Juhila (2001, 105-130) puhuu liialliseen yh-
teisymmarrykseen pyrkivan keskustelun haasteista, jolloin uutta synnyttavat eria-
vat nakemykset ja todelliset ristiriidat jaavat keskustelun ulkopuolelle. Han koros-
taakin argumentoivaa keskustelua, joka tuo nakyviin niin ristiriitoja kuin moraali-
siakin kysymyksia ja auttaa nain uuden alueen 16ytymista osapuolten valille. Nuo-

relle dialogisessa suhteessa ristiriitojen esiin tuominen ja uusien nakokulmien
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avaaminen on mielestani erittain merkityksellista, jotta nuorella voi olla aito mah-

dollisuus valita ja |0ytaa erilaisia vaihtoehtoja toimia.

Tasavertaisen vuorovaikutuksen merkitysta on pitkdan korostettu sosiaalialan
tyossa. Olennaista kuitenkin on tyontekijan rooli suhteessa asioiden merkitysten
rakentamiseen ja todellisuuden luomiseen dialogisessa suhteessa tyontekijan ja
asiakkaan valille (Monkkdnen 2002, 57). Keskinaisessa vuorovaikutuksessa ole-
minen on tekemisen sovittamista toisen tekemiseen, havaintojen ja tulkintojen
tekemistd seka merkitysten muodostamista. Siina toinen huomioidaan, se on
vastavuoroista seka yhteistoiminnallista. Dialogi on siten seka suhde etta pro-
sessi, jossa yhteinen tekeminen tuottaa uusia merkityksia ja yhteyksia koko ajan.
(Haarakangas 2008, 24—26.)

Dialogisuuden ulottuvuuksia ovat muun muassa toiminnan periaatteiden eetti-
syys, hyvan tavoittelu ja ihmisarvon kunnioitus. Sen keskeisena tavoitteena on
ymmartaa, miksi valitaan jotakin ja millaisten vaihtoehtojen joukosta. Koska lop-
putulos ei ole ennustettavissa, on dialogissa hyvaksyttava keskeneraisyys ja ro-
soisuus. (Pietilda 2017, 42.) Taman koen tarkeana nakokulmana, silla nakemyk-
seni mukaan Perhepiste Nopean tyo on vuorovaikutussuhteena hyvin monipolvi-
nen, tavoiteltavien asioiden osalta hyvin monitasoinen ja toiminnaltaan erilaisia

nakokulmia esiin nostava. Siten keskeneraisyys on siina vahvasti lasna.

Vuorovaikutuksessa olemme hyvin erilaisia tietojemme, taitojemme ja valta-ase-
miemme suhteen. Dialogiselta nakokulmalta katsottuna olemme siina kuitenkin
yhdenvertaisia, opimme toisiltamme ja kehitdmme yhteista ajattelua tuomalla
esiin erilaisia nakokulmia ja pyrkimalla uuteen yhteiseen ymmarrykseen. Aito
kuuntelu ja vilpitdon kiinnostus seka kekseliaisyys ja hauskuus ovat toimivan dia-
login merkkeja. (Pietila 2017, 41.)

3.3. Asiakaskokemus

Nuorten palveluiden kayttoa tilastoidaan tarkasti, mutta tieto palveluiden laatuun,
maaraan tai saatavuuteen liittyvista kokemuksista puuttuu. Nuoret hyotyvat
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eniten palveluista, jotka vastaavat heidan yksildllisiin tarpeisiinsa ja ovat riittavan
laadukkaita ja kattavia. Nuorten palvelukokemuksista ei ole juurikaan tehty tutki-
muksia. Myoskaan palveluiden laadusta nuorten kokemina ei ole saatavilla tietoa.
Nuoret kuitenkin odottavat omien erityistarpeidensa ja ominaisuuksiensa mukai-
sia palveluita, joiden avulla tulla ymmarretyksi ja autetuksi tarvitsemallaan tavalla.
(Kankanen, Kekkonen & Gissler 2019, 1.)

Nuorten mukaan avunsaantia palveluista estavat muun muassa luottamuksen
puute ja kokemukset kuulluksi tulemattomuudesta. Nuoren heikkouksiin ja ongel-
miin keskittyminen, tarpeiden vahattely, ammattilaisten kiire ja vaihtuvuus seka
nuoren toive saada tiheammin palvelua nousevat voimakkaina esiin tutkimuk-
sessa. Jos nuoruutta erityisena elamanvaiheena ei ole palveluissa huomioitu ja
nuori kokee siten sivuutetuksi tulemista ja yhdenvertaisuuden puutetta, voi se olla

nuorelle todella haavoittavaa. (Kankanen ym. 2019, 3—4.)

Jotta nuorille kyettaisiin kohdentamaan oikeanlaisia palveluja ja tukitoimia on
nuorten hyvinvoinnin reunaehdot tunnistettava. Siksi nuorten kokemuksellisella
tiedolla palvelujen saatavuudesta, sopivuudesta ja luonteesta on merkittava rooli
palvelujen kehittamisessa. Tietoa nuorten kokemuksista on kuitenkin saatavissa
hyvin rajoitetusti vaestodtasolla, vaikka kokemustiedon merkitysta ja tarvetta pai-
notetaankin. Nuorten kohdalla huomiota tulee kiinnittaa siihen seikkaan, etta pal-
velun kayttdé muodostuu vuorovaikutuksessa palvelun kayttajan (tarve) ja palve-

lujarjestelman (jarjestamisen tapa, voimavarat) kanssa. (Karvonen ym. 2017, 28.)

Palvelukokemusta voidaan tarkastella mm. palvelun saatavuutena, saavutetta-
vuutena, hyvaksyttavyytena ja sopivuutena (Karvonen ym. 2017, 29). Sosiaali- ja
terveyspalveluja nuoret ovat vaestotutkimuksissa arvioineet mm. kouluterveysky-
selyin, mutta systemaattista kokemustiedon aineistoa ei nuorista ole monen pal-
velun osalta saatavissa. Erityisesti sosiaalipalveluissa vahainen kokemus palve-
luista ja huono palvelujarjestelman tuntemus kuitenkin heijastuvat nuorten asia-
kaskokemuksiin usein kriittisyytena (Karvonen ym. 2017 32-37.) Se puolestaan
korostaa palvelujarjestelman ja yksittaisten palvelujen jatkuvan arvioinnin ja uu-
distamisen tarvetta. Siind uudistustydssa nuorten asiantuntijuutta ja nakemyksia
tulee hyddyntaa. (Karvonen ym. 2017, 49). Koska palvelujen kayttd on vuorovai-
kutusta kayttajan ja palvelujarjestelman valilla on syyta huomioida, etta ihmiset
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itse yllapitavat ja muuttavat palvelurakenteita. Asiakaskokemusten huomioimisen
ohella tulisi siten huomioida myods yhteiskunnalliset ja rakenteelliset merkitykset.
(Metteri 2003, 17.)

Asiakaskokemukset heijastavat aina odotuksia, jotka puolestaan suhteutetaan
siihen, miten asioiden odotetaan toimivan tai on koettu aiemmin toimivan. Asia-
kaskokemukset ovat aina subjektiivisia, mutta todellisia ja niilla on erityista mer-
kitysta yksilon hyvinvoinnille seka toiminnalle. Asiakkaiden kokemukset tulee ot-
taa vakavasti, jos halutaan edistaa asiakaslahtoista toimintaa ja saada palvelu-
jarjestelma palvelemaan kayttajansa tarpeita. (Metteri 2003, 16—17.) Omassa ko-
kemuksen kuvauksessaan ihminen ilmaisee asian merkitsevyyden itselleen ja
samalla jasentdd omaa kokemustaan tuottaen ymmarrysta itsestaan ja ymparis-
tostaan. Jarjestelman ammattilaisen tehtadvana on huolehtia, ettd asiakkaan ko-
kemus ja julkilausutut tavoitteet seka kaytanto saataisiin lahelle toisiaan. (Metteri
2003, 20.)

Teoriakenttani koostuu siten osallisuuden ja dialogisuuden kasitteista suhteutet-
tuna nuorten asiakaskokemukseen. Osallisuus koetaan yleisesti kaikessa sosi-
aalialan ty0ssa tarkeana asiakaskokemuksen tavoitteena. Oman nakemykseni
mukaan my0s dialogisuus liittyy oleellisesti osallisuuteen ja sen kokemukseen.
Niiden tavoittaminen toteutuu parhaiten tutkimalla asiakaskokemuksia, joissa
osallisuus ja dialogisuus tulevat nakyviin. Nain perustelen sen, miksi olen valin-
nut juuri nama kolme teoreettista nakokulmaa tavoittaakseni nuoren kokemuk-

sen.

Asiakaskokemus voi ja pitaakin sisallaan paljon muutakin, kuin kokemusta osal-
lisuudesta tai dialogisuudesta, mutta tassa tutkimuksessa olen kiinnostunut juuri
niistd kokemuksista, jotka leikkaavat osallisuuden ja dialogisuuden maaritta-
mien alueiden kanssa. Kuten alla oleva kuvio (kuvio 3) antaa ymmartaa, minua
kiinnostaa juuri tuo kolmen alueen leikkauspintaan jaava osallisuuden ja dialogi-

suuden varittama asiakaskokemus.
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KUVIO 3. Asiakaskokemuksen, osallisuuden ja dialogisuuden yhteys

Uskon leikkauspintaan jaavan tiedon pitavan sisalladn haluamani informaation
siita, toteutuvatko Perhepiste Nopean tydssa osallisuuden ja dialogisuuden ta-
voitteet. Erityisesti minua kiinnostaa, millaisina kaytanteina tyoskentelyssa nuo

osallisuuden ja dialogisuuden varittdamat asiakaskokemukset nakyvat.
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Tutkimusote ja aineiston kerdaminen

Opinnaytetyoni tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen tapaustutkimus. Kva-
litatiivinen tutkimus soveltuu parhaiten, kun tutkittavasta ilmiosta halutaan saada
mahdollisimman syvallinen nakemys ja hyva kuvaus. Siten ihmisten asenteiden
(ja kokemusten) kuvaus on mahdotonta muuta kuin laadullisen tutkimusotteen
avulla. (Kananen 2015, 70-71.) Laadullinen tutkimusote tuottaa sanoja ja lau-
seita, joilla tutkittava kuvaa ilmiéita, tapahtumia ja vuorovaikutussuhteita (Kana-
nen 2015, 82). Nuo kuvaukset eivat muodosta standardoitua dataa kuten kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa ja siksi vaativat aina tutkijan ty6ta symbolisen materi-

aalin kanssa seka tulkintaa tuosta materiaalista (Schreier 2012, 20).

Tutkimusote vaatii suurta panostusta niin aineistonkeruuseen, analyysiin kuin
koko kirjoittamisprosessiinkin (Kananen 2015, 72), mutta mielestani tutkimuksen
kohderyhman omien kokemusten ja niille annettujen merkitysten esiin tuominen
mahdollistuu parhaiten talla tutkimusotteella. Kvalitatiivinen tutkimusote sailyttaa
arkielaman kontekstin tutkimuksessa eikd manipuloi tutkimusasetelmaa
(Schreier 2012, 28). Syvallisempi tutkimuskohteen ymmartaminen vaatii kuiten-
kin nakemykseni mukaan syvallisempaa panostusta niin aineistonkeruuseen kuin
analyysiinkin. Tuomi ja Sarajarven (2018) mukaan laadullisen tutkimusotteen ko-
konaisuuden kysymys on palautettavissa subjektiivisen ja objektiivisen minan pe-
rustavanlaatuiseksi kysymykseksi siitd, miten toista voi ymmartaa (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 76). Tassa tutkimuksessa kysymys kuuluu, miten tutkija voi ymmar-
taa tutkittavaa niin, etta pystyy tuottamaan uskottavaa, luotettavaa ja totuuden-

mukaista ongelmanratkaisua tutkittavasta ilmiosta.

Tutkimusmenetelmana kaytan yksilohaastattelua. Haastattelut toteutan puo-
listrukturoituina teemahaastatteluina etukateen valittujen teemojen ja teemoihin
liittyvien tarkentavien kysymysten muodossa. Teemat ja tarkentavat kysymykset
olen muodostanut Perhepiste Nopean asiakasprosessin, toiminnan tavoitteiden
ja omien harjoittelukokemuksieni pohjalta pyrkien kattamaan tyoskentelyn kaikki

vaiheet ja tavat. Teemoiksi valikoituivat perustietojen ja prosessin etenemisen
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lisaksi kokemus tyoskentelysta, vaikutusmahdollisuudet, tydskentely, huomiointi

ja tieto.

Prosessi

Perustiedot

Ty6skentely

Vaikutusmahdollisuus

KUVIO 4. Haastatteluteemat

Metodologisesti teemahaastattelu korostaa haastateltavien tulkintoja asioista
seka niille annettuja merkityksia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 88). Teemahaastatte-
lun avulla myds pyritaan tutkijan ilmion ymmarryksen kasvattamiseen uusien kes-
kustelunaiheiden seka polkujen avulla. Siksi teemat eivat saisi olla mekaanisia
eika valmiita kysymyksia tulisi lydda lukkoon (Kananen 2015, 148). Haastattelu-
teemojen nostamien kysymysten avulla pyrin Ioytamaan niita kaytanteita, jotka
tekevat Perhepiste Nopean tydskentelystad toimivaa, tehokasta ja osallisuutta
seka dialogisuutta lisdavaa. Teemahaastattelurunko tarkentavine kysymyksi-

neen on liitteena (liite 3).

Tutkimusaineistoa keraan haastattelemalla halukkaita Perhepiste Nopean asiak-
kaana olevia tai olleita 12—17-vuotiaita nuoria. Perhepiste Nopean tyontekijat

osallistuivat tahan kyselemalla asiakkaana olevilta nuorilta halukkuutta osallistua
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opinnaytetyohoni. Olin jattanyt kutsukirjeen nuorille (liite 1) ja kirjeen vanhem-
malle (lite 2) haastatteluluvan saamiseksi. Tavoitteenani oli saada haastatelta-
vaksi viisi nuorta, mutta juuri voimaan tulleet poikkeusolosuhteet covid-19 -virus-
tartunnan vuoksi aiheuttivat sen, etta kaksi nuorta perui osallistumisensa. Sain

haastateltavakseni kolme nuorta usean kuukauden odottelun jalkeen.

Vaikka tutkimukseni kohdejoukko onkin pieni, edustaa se kokemukseni mukaan
melko monipuolisesti Perhepiste Nopean asiakkaana olevaa nuorten joukkoa.
Kaikki haastateltavani ovat tyttoja. Kaksi heista on 12-vuotiaita ja yksi on 17-vuo-
tias. Yksi on aloittanut asiakkuuden muutama kuukausi sitten ja han kay tiiviisti
Nopeassa (4—8 kertaa kuukaudessa). Toinen on lopettanut kaynnit, mutta kaynyt
useita kertoja edellisen vuoden loppupuolella. Kolmas nuori on kaynyt yli kaksi

vuotta ja kay edelleen noin kerran kuukaudessa.

Koska Perhepiste Nopean tyo on entuudestaan minulle tuttua, pystyin omien ko-
kemusteni ja Nopean toimintamallin seka prosessimallin avulla teemoittamaan
haastatteluaiheita ja tarkentavia kysymyksia. Etukateen valitut teemat pohjautu-
vat tutkimuksen viitekehykseen eli siihen, mita tutkittavasta ilmiosta jo tiedetaan
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 88). Koska tutkimukseni aihealue oli hyvin tuttu oman
tydkokemukseni kautta, toteutin teemahaastattelut puolistrukturoidusti tarkoituk-
senani tavoittaa haastateltavien kokemusperaisia havaintoja. Haastatteluteemat
(katso kuvio alla) muodostin niin, etta uskoin niiden tuottavan kumuloituvaa infor-
maatiota tutkittavasta ilmiosta. Oletin haastatteluiden kestavan puolesta tunnista
tuntiin. Haastattelut toteutettiin Perhepiste Nopean tiloissa, silla koin, etta tuttu
ymparistd auttaa nuoria kertomaan paremmin kokemuksistaan. Varasin hieman

tarjottavaa ja kiitokseksi osallistumisesta annoin elokuvalipun tai lahjakortin.

Haastatteluaineisto osoittautui erittdin monipuoliseksi, informatiiviseksi ja laa-
jaksi. Kasvokkain toteutettu haastattelu antoi mahdollisuuden hyvin henkilokoh-
taisiinkin keskustelunaiheisiin ja puheenvuoroihin. Etuna oli, etta Perhepiste No-
pean tyo oli minulle tuttua, joten ymmarsin, mista nuoret puhuvat ja osasin kysya

oikeanlaisia tarkentavia kysymyksia.

Haastattelut kestivat 40-50 minuuttia kukin. Tallensin ne ja litteroin, eli muutin
aanitteet tekstimuotoon mahdollisimman tarkasti (sanatarkka litterointi)
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saadakseni aikaan autenttisen kuvauksen ja pystyakseni tuottamaan sanatark-
koja sitaatteja lopulliseen tutkimusraporttiini (Kananen 2015, 160-161). Tallen-
teista syntyi valmista tekstia lahes 60 sivua. Haastattelun dokumentaation muo-
dostavat siten aanitteista muodostetut translitteroinnit. Litterointivaiheessa muu-
tin haastateltavien nimet ja piilotin tunnistettavat tiedot. Sitaatit merkitsin koodilla

valmiiseen tekstiin.

4.2 Aineiston analyysi

Aineiston analyysina kaytin aineistolahtodista sisallonanalyysia. Talla analyysime-
netelmalla on mahdollisuus saada tiivistetty ja yleismuotoinen kuvaus kohteena
olevasta ilmiosta. Sisalldonanalyysi voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri vaihee-
seen, joita ovat aineiston pelkistaminen, aineiston ryhmittely ja teoreettisten ka-
sitteiden luominen. Tallaisen prosessin avulla tutkimusdataa tiivistetaan, lista-
taan, ryhmitellaan ja kasitteellistetdan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122—-125.) Sisal-
|I6nanalyysimenetelman haasteena kuitenkin on, etta keratty aineisto saadaan ai-
noastaan jarjestettya ja lopulliset johtopaatokset jaavat tutkijan paateltaviksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 117). Oma kokemukseni tutkimukseni viitekehyksesta

vaikutti kuitenkin taman analyysitavan valintaan.

Sisallénanalyysin ensimmainen vaihe on alkuperaisen aineiston pelkistaminen eli
redusointi. Siina aineistoa karsitaan niin, etta vain tutkimukselle oleellinen tieto
jaa jaljelle. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123.) Etsin litteroidusta aineistosta ne koh-
dat, joissa mainittiin kokemus tyoskentelystd. Nama kohdat alleviivasin. Sitten
tiivistin alleviivatut kohdat sanallisesti lyhyempaan muotoon ja listasin tekstinka-
sittelyohjelmalla. Naita kertyi yhteensa hieman vajaa viisi sivua. Pelkistin viela
aineistoa tiivistamalla alkuperaisilmauksia pelkistetyiksi ilmauksiksi. Lopuksi Kir-
jasin viela ylds, kuinka monessa haastattelussa puhuttin samasta asiasta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 123-124.)

Taman redusoidun aineiston ryhmittelin samankaltaisuuksien mukaan eli kluste-
roin aineiston. Klusteroidun aineiston puolestaan ryhmittelin eri ylakasitteiden
alle. Lopulta tiivistamisen seurauksena syntyi kolme paaluokkaa. Aineiston kasit-
teelistamisvaiheessa (abstrahointi) valikoin oleellisen tiedon sen mukaan, kuinka
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monta mainintaa kustakin ilmauksesta oli. Eniten (kahdessa tai kolmessa haas-
tattelussa) mainitut ilmaukset nostin oleelliseksi ja merkittavaksi tiedoksi tutki-
muskohteeni kannalta. Jatin ne ryhmittelyihin seka otsikoin luokat. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 124-127.) Esimerkkina seuraavassa ian ja kehitystason huomioi-

misen nakyminen haastattelussa ja sen tiivistaminen seka luokittelu.

Mé voin kertoo ihan kaiken, jos mua vaivaa joku. H1

J

Tiivistetty: voi kertoa kaiken

4

[Imaus: luottamus

4

Luokka: tyoskentelytapa

Poimin siis aineistosta niitd ilmauksia ja kommentteja, jotka sopivat osallisuuden
ja dialogisuuden maaritelmiin. Tiivistin aineistoa edella mainitulla tavalla. Laskin
kommenttien esiintymismaarat ja eniten (2—-3 haastattelussa tullut esiin) mainit-
tujen ilmausten joukon jatin lopulta jaljelle. Nama jaljelle jaaneet ilmaukset jasen-

telin eri ryhmiin, joista lopulta nousi esiin kolme eri luokkaa.

Tassa vaiheessa tyoskentelya teoriaa lukiessani tein huomion, etta Thomasin
(2002) osallisuuden ulottuvuuksien teoreettisen jaottelun malli vastasi hyvin pit-
kalle tutkimusanalyysini lopputulemaa. Luokat, jotka olin saanut tiivistamisen tu-
loksena syntymaan vastasivat hyvin Thomasin malliin. Osallisuuden ja dialogi-
suuden kasitteiden tarkastelu tutkimustyon pohjaksi auttoi keskittymaan olennai-
seen tutkimustietoon ja Thomasin (2002) osallisuuden ulottuvuuksien tarkastelu
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analysoidun aineiston kanssa vahvisti aineiston vastaavuutta osallisuuden aja-

tukseen.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1. Mahdollisuus ilmaista itsedan

Aineistosta nousi vahvasti esille osallisuuden ja dialogisuuden kokemuksia. Mah-
dollisuus ilmaista itseaan-luokka pitaa sisallaan merkittavia kokemuksia siita, etta
nuorta arvostetaan ja kuullaan. Vastavuoroisessa dialogissa yhteista tietoa ra-
kennetaan ja vuorovaikutuksen osapuolet vaikuttavat toisiinsa sosiaalisessa pro-
sessissa. Siina merkityksellistd ovat vastavuoroisuus, jaettu ymmarrys ja vahva
kKiinnittyminen ymparistédn. (Monkkénen 2002, 32.) Osallisuuden nakékulmasta
johonkin kuulumisen tunne ja kokemus omasta merkityksesta ovat oleellisia hy-
vinvoinnin rakennusaineita (Nivala & Ryynanen 2013, 26). Siten osallisuus ilme-
nee johonkin kuulumisen tunteena, joka koostuu turvallisuuden ja yhteisollisyy-
den kokemuksista (kuulluksi tulemista), minan merkityksen kokemuksista (tar-
peeni, toiveeni ja ajatukseni ovat tarkeitd) seka toimintakykyisyyden kokemuk-
sista (teoillani on merkitysta). (Nivala 2010, 21-22.) Nama ajatukset nakyvat voi-
makkaasti Perhepiste Nopean toiminnassa ja tulevat myos selkeasti esiin tutki-

muksessani.

Jokaisessa haastattelussa nuoret kertoivat, kuinka heidan ajatuksiaan ja koke-
muksiaan on kuultu aidosti. Haastateltavat olen merkinnyt sitaattien lopuksi koo-
deilla H1, H2 ja H3. H1-haastateltava on 12-vuotias Isabella (nimet muutettu).
Han on lopettanut jo kaynnit Perhepiste Nopeassa, mutta han on kaynyt useita
kertoja edellisvuoden lopulla. Kayntien syyna on Isabellan napistely kotona. H2-
haastateltava on Sini, 17vuotta. Sini on kaynyt yli kaksi vuotta ja kay edelleen
noin yhden kerran kuukaudessa. Sini kay, koska tarvitsee hengahdystaukoa per-
heen haastavasta elamasta alkoholismin varjossa. H3-haastateltava on 12-vuo-
tias Jenna, joka on aloittanut kaynnit kaksi kuukautta aiemmin ja kdy yhden tai
kahden viikon valein. Jennaa on kiusattu ja han kokee huonoa itsetuntoa. Seu-
raavat sitaatit kuvaavat hyvin nuorten ajatuksia siita, miten Perhepiste Nopean

tydssa huomioidaan ja kuullaan nuorta.

Huomioidaan aina se, mitd méa puhun ja aina niinkun, jos mé sanon
Jotain, niin ne ottaa sen mielipiteen yl6s. H1
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Siis arvostus ja sit se kuuluvuus, niin se ehké just tulee siité, etté
Jos puhuu, niin joku sit oikeesti kuuntelee ja sit niinku tarttuu niihin
ajatuksiin, mitéa ite tuo esille. H2

Tahan kuuluu myods se usein mainittu seikka, etta nuoret kokevat saavansa tukea
ja kannustusta arvostelun ja syyllistamisen sijaan. Toiseksi tama luokka pitaa si-
sallaan kokemuksen siita, etta voi puhua rehellisesti, avoimesti ja sanoa aina
mielipiteensa. Osallisuus on nain toteutuessaan olemista kuultuna ja nahtyna,
ymmarrettyna ja arvostettuna (Isola 2017, 25). Avoimuus, rehellisyys ja kannus-
tus nousivat haastatteluissa useasti esiin eri yhteyksissa. Haastateltavat nuoret

kokivat niiden toteutuvan vahvasti lapi tyoskentelyn.

Dialogisesti tarkasteltuna toisen hyvaksyminen on paitsi toisen arvon tunnusta-
mista, erityisesti vuorovaikutusta, jossa kuunnellaan, kysytaan, koetellaan kan-
nanottoja ja yhteensovitetaan niita (Ménkkénen 2002, 37). Dialogin edellytyksena
on tasavertainen keskustelu, jossa ei vaitella eika arvioida toista. Tavoitteena on
yhteisen ymmarryksen saavuttaminen toista kuuntelemalla ja toisen mielipidetta
arvostamalla. Siten dialogisuus on kuuntelua, kunnioitusta, odotusta ja avoi-
muutta. (Isoherranen ym. 2008, 65—-66.) Dialogisuus nakyi yllattavan voimak-
kaasti haastatteluaineistossa. Aito kuuntelu, arvostus ja kunnioitus olivat nuorten

kokemina todella vahvasti Iasna Nopean tyoskentelyssa.

Ja mun mielest tdéla just on se ehké huojentavaa, etta jos just niinku
avautuu ja kertoo, niin sitte ei tuu sellasta niinku, ettd sua arvostel-
laan, tai etté jotenkin, oot jotenkin huono ihminen, vaan sé kerrot ja
sitte se hyvéksytaén se asia, niin se on ehké ollu tarkein semmonen
niinku, ettd miks on sillee just, ettd haluaa tulla uudestaan. H2

T&éla niinku hyvinkin otetaan vastaan se tieto, eiké tédélé kukaan
arvostele tai tuomitse mitaén. H3

Kolmanneksi tassa luokassa nousi esiin kokemus siita, etta nuori saa olla oma
itsensa ja hanet hyvaksytaan juuri sellaisena kuin han on. Toisen hyvaksyminen
on paitsi toisen selkeaa arvon tunnustamista, myos dialoginen prosessi, jossa
hyvaksyminen realisoituu kuuntelemalla, koettelemalla ja yhteensovittamalla
kannanottoja vuorovaikutuksessa (Moénkkonen 2002, 37). Kokemus hyvaksyn-

nasta pitaa sisallaan tunteen siita, ettd saa olla vahva tai heikko, pieni lapsi tai
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ikaisensa sen hetkisen tilanteen ja tarpeen mukaan. Kayttaytyminen ja dialogi on
sidottu usein kontekstiin, mutta toisinaan uudenlaisen perspektiivin tarjoaminen
mahdollistaa siirtymisen toisenlaiseen rooliin ja synnyttaa uudenlaista positiota
(subjektiposition kasite) (Monkkdonen 2002, 50-51). Nain tydntekija voi mielestani
onnistua tarjoamaan nuorelle uutta nakokulmaa ja mahdollisuutta olla dialogi-
sessa suhteessa uudella tavalla seka mahdollistaa kokemuksen hyvaksynnasta
aidoimmillaan. Tama kokemus on nakemykseni mukaan hyvin parantavaa ja

eheyttavaa ja siten ohjaa toteutuessaan tyota oikeaan suuntaan.

Ollaan niinku samalla aaltopituudella ja voi menné sinne niinku ihan
sinne tasoille, etté pystyy oleen ihan niinku raaasti oma ittenséa siiné
sitte.” H2

Tai sitten ei vélttdmétté auta pysyyn vahvana, vaan auttaa olemaan
heikko, jopa. H2

Nuorille mahdollisuus ilmaista itseaan nayttaytyi siten merkittavana tekijana it-
setunnon ja arvostuksen kannalta. Nuorten mukaan heita on Perhepiste No-
pean tydssa kuultu aidosti ja heidat seka heidan tarpeensa on huomioitu. He
kokevat, etta saavat tukea ja kannustusta ja voivat puhua avoimesti ja rehelli-
sesti ilman pelkoa leimatuksi tulemisesta. Haastatteluissa nousi esiin voimakas
kokemus omana itsena olemisen hyvaksymisesta ja hyvaksymisesta sellaisena
kuin on. Osallisuus ja dialogisuus toteutuvat itseilmaisun mahdollisuuden kautta

mielestani parhaalla mahdollisella tavalla.

5.2. Tyodskentelytapa

Perhepiste Nopean konkreettiset tavat tydskennella ovat merkittava haastatte-
luissa esiin noussut kaytanteiden joukko, joka nuorten mukaan on toimiva, osal-
listava, huomioiva ja antaa mahdollisuuden saada apua ja tukea. Siten tama kay-
tanteiden luokka ei suoranaisesti vertaudu Thomasin (2002) osallisuuden ulottu-
vuuksiin, mutta on tarkea positiivista asiakaskokemusta ja osallisuuden tunnetta
luova kaytanteiden joukko. Perhepiste Nopean tydskentely on oman kokemuk-
seni mukaan hyvin ainutlaatuista. En tieda toista nuorille suunnattua palvelua,

jossa tehdaan parityota ja asiakas saa paattaa hyvin pitkalle, miten
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tyoskentelyssa edetaan. Siksi en yllattynyt taman luokan voimakkaasta esiintu-

losta haastatteluissa.

Asiakaskokemukset ovat aina subjektiivisia kokemuksia, jotka suhteutetaan nuo-
ren odotuksiin ja kokemuksiin palvelusta. Palvelujarjestelman ammattilaisten
osalle jaa huolehtia siita, etta odotukset ja kokemukset seka tyon tavoitteet ja
kaytanté saadaan samalle viivalle. (Metteri 2003, 16—20.) Tasta ajatuksesta oli
mielenkiintoista tarkastella nuorten kokemuksia: kohtaavatko odotukset ja koke-

mukset konkreettisen tyoskentelyn ja sen tavoitteiden kanssa.

Perhepiste Nopean tyoskentelytapa koetaan monella tavalla toimivaksi ja hy-
vaksi. Paljolti tuo tydskentely on dialogista, yhteydessa olemista, jonka tunnus-
merkkeja ovat muun muassa aitous, avoimuus, turvallisuus ja joustavuus (Haa-
rakangas 2008, 35). Kaikki haastateltavat puhuivat siitd, miten tarkeda kahden
tyontekijan toimintamuoto on. Nuoret kokevat saavansa enemman erilaisia nako-
kulmia ja tydskentelyehdotuksia kahden tyontekijan kautta. Heille on tarkeaa, etta
tydpari pysyy samana, mutta toisen tyoparin ollessa poissa syysta tai toisesta,
ainakin toinen tyontekija on tuttu. Nain varmistuu se, etta nuorella on aina luotet-
tava henkilo asiakastapaamisissa. Taman kokemuksen koin itse yhdeksi tar-
keimmista tekijoista, kun puhutaan hyvasta asiakastyosta. Talla tavoin taataan

mielestani tehokkain, asiakasystavallisin ja joustavin tapa tydskennella.

(Kaksi tybntekijad) on hyva, koska kummaltaki tulee niinku ehké eri-
laisia mielipiteitd. H3

Luotettavuuden maaritelma liitettiin tyontekijoihin useassa kommentissa. Nuoret
my0s pitivat hyvin paljon omista tydntekijoistaan. Heille tyontekija edusti jopa sa-

maa kuin kaveri, jolle puhua huolistaan.

Se tuntuu véhéan silta, kun tulee ténne, nii ajattelee, ettd sama kun
menisit kaverin Kkotiin, nii sitte tdd on semmonen paikka. H1

Toiseksi tassa tyoskentelytapa- luokassa nousee esiin monipuoliset tavat tyos-
kennella. Paasaantoisesti tydskentely on keskustelun kautta toteutuvaa tyota,
mutta tilannekohtaisesti tydskentelyyn otetaan mukaan muun muassa tunnekort-

teja ja peleja, annetaan kotitehtavia, ohjeita ja neuvoja seka opetetaan uusia
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tapoja toimia haastavissa tilanteissa. Tyontekijat myos antavat ideoita keskuste-
lun aiheiksi ja helpottavat puhumisen aloittamista johdattelevilla kysymyksilla.
Nain toteutuu mielestani ajatus dialogisuuden nakemisesta paitsi kommunikaa-
tiona, myos yhteistoiminnallisena suhteena (Monkkonen 2002, 34-35). Vasta-
vuoroisuus ja yhteistoiminnallisuus korostuvat dialogisuudesta puhuttaessa, ku-
ten myos osallisuudesta puhuttaessa. Keskinaisessa vuorovaikutuksessa olemi-
nen on tekemisen sovittamista toisen tekemiseen, havaintojen ja tulkintojen te-
kemista seka merkitysten muodostamista. Siten dialogi on vuorovaikutussuhde
ja prosessi, jossa tuotetaan uutta merkitysta ja yhteytta koko ajan. (Haarakangas
2008, 24-26.)

Koska mé& oon oppinu siité ja sitte tietda, ettéd kohta saa jotain. (ras-
titaulukon kannustavuuden kéaytésté). H1

Meillé oli joskus sellaset niinkun kortit. (puhuu tunnekorteista). H3
Niinku niil on aina jotain ideoita, mitd me esimerkiks sillee voitais
puhua taéléa tai sillee. H3

Siis se on Vililla silleen, etté jos tulee tédnne, niin on tosi vaikee
vaihtaa sité rytmia ja sitte yhtéakkiéa alkaa niinku tuolta kadulta hy-
pété tédnne ja alkaa puhuun niisté vaikeista asioista. Niin se on vé-
lilld niinku se rytminvaihdos véhén vaikeeta. Etté siin& kohtaa sitten
saatetaan antaa sellasia vdhéan johdattelevia kysymyksia. Etta
niinku p&ésee niinku omiin olotiloihin ja semmosiin. H2

Kolmantena nousee nuorilla esiin kokemus siita, ettd on saanut apua. On tullut
autetuksi juuri siina asiassa, mihin on apua hakenutkin. Yhdelle se on tunteiden
purkamista saannollisesti, vaikka elamantilanne ei muutukaan. Toinen kokee
saavansa apua ohjeista, neuvoista ja uusista toimintamalleista. Kolmas on ko-
kenut, etta kiusaaminen on saatu loppumaan ja itsetunto on vahvistunut konk-
reettisilla neuvoilla ja keskustelulla. Nuorten mukaan tyontekijoilla on taito
saada nuoren ongelmat tuntumaan pienilta ja ohimenevilta seka kannustaa jak-
samaan. Aito dialoginen suhde vaatii sitoutumista ja toisen huomioonottamista
(Mdénkkonen 2002, 41), mikd nakyy mielestani vahvasti nuorten kokemuksissa
Perhepiste Nopean tydssa. Nuori odottaa vain tulevansa kohdatuksi yksilona,
jolla on voimavaroja ja kykya selviytya elamansa haasteista (Kankanen, Kekko-
nen & Gissler 2019, 4).
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Niiden neuvojen avulla mé oon saanu apua, niinku se niinku johdatti
mut siihen oikeeseen tiehen. H1

Perheen asiat, niin nehdn ei ole niinku ratkennu, tai ne ei oo
niinku...Ne on vdhan muuttunu, mutta en nyt sanois, ettd suuntaan
tai toiseen. Ettd enemmén ehké apua siihen, mihin mé hainkin apua,
elikka siihen mun omaan olotilaan. Enké siihen, etta ratkaiskaa tadmaé
perheen ongelma, koska se ei 0o heistéa kii, se ei 00 musta Kii, se ei
00 edes meijén perheesté kii, vaan se on siitd yhdesté ihmisesta
kiinni ja kukaan ei pysty niinkun millé&én taikavoimilla sité poista-
maan. H2

Se, mihin mé hain apua, niin oon saanut apua. H3

Perhepiste Nopean tyoskentelyssa on nuorten mukaan huomioitu erittain hyvin
heidan ikansa, kehitystasonsa ja valmiutensa. Keneltakaan ei vaadita enempaa
tai vahempaa, kuin mihin omat voimavarat tai kyvyt riittavat. Kotitehtavat ja kes-
kustelut ovat ikatasoisesti huomioitu. Lastensuojelulaki (Lastensuojelulaki
417/2007) osaltaan maarittda osallisuutta siten, etta lapsen toiveet ja mielipiteet
on selvitettava seka otettava ne huomioon lapsen ian ja kehitystason edellytta-

malla tavalla.

Mun ei tarvi olla mikdéan vauva taalla. H1

No just ehké, jos semmonen, ettéd kavereitten kanssa, ne védhén
kattoo just silleen, etté herranjestas, etté sa oot niinku yén pimeinéa
tunteina néita miettiny, mut sit tdéla se on just sité, et se on. (tar-
koittaa, etté ikdtasoonsa ndhden pohtii syvéllisesti, mité kaverit ei-
vét ymmaérré, mutta Nopeassa ymmaérretdan). H2

Ja sitte etta ku, ei vélttamétta jaksais mitdédn semmostakaan tehé
mité viistoistavuotiaat tekee. Ni sit multa vaaditaan ihan sopivan
verran, mitd méa pystyn tekeen. H1

Monkkosen (2002, 40) mukaan pelkka positiivinen toivopuhe asiakastyossa ei
ole riittavan vakuuttavaa, vaan huolien kasittely nahdaan yhta keskeisena. Koen
kuitenkin merkittavana sen, etta Perhepiste Nopean tyoskentelyssa on huomioitu
myOs se, mika tuottaa nuorelle hyvaa oloa ja iloa. Keskusteluissa kulkee aina
mukana puhuminen hyvista, voimaannuttavista ja elaman parhaista asioista. Nii-

den kautta nuori saa voimaa jaksaa kayda lapi haasteitaan.

Tyoskentelytapa-luokassa esiin nousi Nopean hyva ja toimiva tapa tydoskennella,

jossa erityisesti nuoret korostivat kahden tyontekijan mahdollistamia erilaisia



36

nakokulmia, aitoutta, avoimuutta, turvallisuutta ja joustavuutta. Monipuoliset tyos-
kentelytavat olivat myds nuorille mieleen, silla keskustelun lisaksi toimivaksi ko-
ettiin niin kortit, kotitehtavat kuin ohjeet ja neuvotkin. Nuoret painottivat saa-
neensa apua siihen, mihin olivat apua hakeneetkin, kukin henkilokohtaisella ta-
vallaan. My6s nuorten ika, kehitystaso ja valmiudet oli kokemusten mukaan huo-

mioitu tyoskentelytavoissa seka tyoskentelyn etenemisessa ja suunnitelmissa.

5.3. Mahdollisuus vaikuttaa ja valita

Nuoret kokevat tarkeana sen, etta he voivat vaikuttaa siihen, miten, koska, kuinka
usein, kuinka kauan ja milla kokoonpanolla ty6ta tehdaan. Asiakkuusmalli on siis
yhdessa sovittu nuoren kanssa. Perhepiste Nopean tydoskentely on perusperiaat-
teeltaan lyhytaikaista (korkeintaan 10 tapaamista) palvelua, mutta haastateltava-
nani ollut nuori oli ollut palvelussa jo yli kaksi vuotta, koska koki palvelun hyvaksi
ja tarpeelliseksi. Toinen nuori oli saanut jo ongelmansa ratkaistua Nopean kayn-
neilla, mutta halusi jatkaa, koska koki tarvitsevansa keskustelutukea. Nuori voi
siis paattaa, kauanko palvelua tarvitsee. Aidot vaikuttamismahdollisuudet, posi-
tiiviset kohtaamiskokemukset ja kuulluksi tuleminen kertovat siita, etta osallisuus
toteutuu aidosti tydssa (Pajamaki & Okker 2018, 70).

Nuoret saavat paattaa tapaamisten kestoajan seka kuinka usein haluavat tulla
tapaamiseen (vrt. kerran viikossa tai kerran kuukaudessa). Nuorten toiveiden mu-
kaan edetaan tyoskentelyssa ja puhutaan aiheista, joista nuoret haluavat puhua.
Tyoskentelymuodon nuoret saavat myos paattaa. Nuorilla on vaikutusmahdolli-
suus myos siihen, ketka tapaamisessa ovat paikalla. Toiset haluavat vanhem-
pansa mukaan, toiset tulla yksin ja jotkut haluavat, ettd vanhemmat kayvat kes-
kenaan tapaamisissa. Perheen ja nuoren tarpeet huomioidaan aina tydskentelyn
edetessa ja eteneminen tapahtuu aina nuoren omilla ehdoilla. Sosiaalihuoltolaki
(1301/2014) maaraa nuorille palveluita jarjestettaessa, etta nuorten tarpeet ja toi-
veet on huomioitava erityisesti. Silti, esimerkiksi Kankasen, Kekkosen ja Gisslerin
(2019) mukaan, osallisuuden heikko toteutuminen on edelleen nuorille suunnat-

tujen palveluiden keskeinen ongelma.
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Tai no m& oon k&dyny aina, joskus ekana, tai tokana péivéné me ol-
laan kéyty éitin kaa ja sitte yksin kdyn taéla. H1

Mé&é oon, mé& enimmékseen kayn yksin, mutta mé oon ollu t&éla,
oonks mé ollu kaks kertaa, ni on ollu &iti ja iskdki mukana. H2

Etta, siis ei tdél oo niinku ikiné oikeen ollu semmosta, etté jos méa
en oo halunnu, niin sit sitd ei oo mitenk&an pakotettu. Vaan etté se
on ollu sitd omilla ehdoilla menemista. Just semmosta niinkun, etta
pitéda miettia niitd muitakin ndkékulmia. H2

H: Hm, no mé&é oon k&yny enemmén yksin ja sit pari kertaa méé oon
kdyny mun perheen kanssa. H3

Vaikuttamismahdollisuutena nahdaan myos se, etta nuoren tukiverkosto on
huomioitu. Vanhemmat otetaan tarvittaessa hyvin mukaan tydskentelyyn ja ta-
paamisia toteutetaan vanhempien kanssa yhdessa ja ilman heita. Perhe ja ka-
verit huomioidaan myds tukimuotona nuorelle. Koska osallisuus on luonteeltaan
sosiaalista, tulee osallistumisen vahvistaa yhteiselaman verkostoja ja suhteita
(Nivala 2008, 168—171). Osallisuuden toteutumisen tulee tukea nuoren olemista
kuultuna, nahtyna ja arvostettuna osana yhteisdéaan (Isola 2017, 25). Jos nuori
nahdaan osana isompaa kokonaisuutta ja kuuluvana johonkin, on siten mahdol-
lista tukea hanta mielestani kokonaisvaltaisesti. Osallisuus on sidoksien vahvis-
tamista siihen yhteisdon, jossa nuori elda. Kannustaminen kayttamaan laheisi-

aan tukiverkostona on siten osa osallisuuden mahdollistamista.

Aiti on otettu mukaan, mut iské ei ikind tuu mukaan. H1

Hm, no méé oon kdyny enemmén yksin ja sit pari kertaa méé oon

kdyny mun perheen kanssa. H3
Aiti on joskus ollu myés kotonaki ja mé oon yksin kdyny. H1

Mahdollisuus vaikuttaa ja valita oli nuorten mielesta tarkea kokemusten joukko.
Nuoret kokivat, etta heilla oli aidot vaikuttamismahdollisuudet tydskentelyyn ja
sen etenemiseen joka tasolla. Heilla oli myds paljon positiivisia kohtaamiskoke-

muksia ja kuulluksi tulemisen kokemuksia. Nuorten mukaan heidan
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tukiverkostonsa oli huomioitu hyvin niin mukana olona tapaamisilla kuin mahdol-
lisena tukimuotona. Siten tulkitsen osallisuuden toteutuvan aidosti ja dialogisuu-

den olevan merkittava osa Nopean tyoskentelya.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli nostaa esiin Perhepiste Nopean asiakkaina
olevien nuorten omat kokemukset Nopean asiakasprosessista ja toiminnan hy-
vista kaytanteista. Teoreettisena viitekehyksena tydssani olivat osallisuuden ja
dialogisuuden orientaatiot. Tavoitteena oli saada nuorten oma aani kuuluviin
mahdollistamalla heille tilaisuus kertoa asiakaskokemuksistaan ja niihin vaikut-
tavista merkittavista asioista seka niista kaytanteista, jotka tekevat Perhepiste
Nopean tyosta hyvaa. Tyota ohjaavina ja rajaavina kasitteina kulkevat osalli-

suus, dialogisuus ja asiakaskokemus.

Ensimmainen tutkimuskysymykseni oli, millaisia kokemuksia nuorilla on Perhe-
piste Nopean palvelusta ja asiakasprosessista. Kysymys on laaja ja siihen vas-
tausjoukkona toimii lahes koko haastatteluaineistoni. Nuorten kokemukset ovat
positiivisia kautta koko Perhepiste Nopean tydskentelyn. Nopean palvelun nuoret
kokevat osallistavana, toimivana ja tehokkaana. Nuori otetaan aktiivisesti mu-
kaan kaikkeen ja han saa tarvitsemansa avun tyoskentelyn kautta. Asiakaspro-
sessi toimii nuorten kertomana juuri siten, kuin sen prosessikuvauksen mukai-
sesti pitaisikin toimia. Perhepiste Nopean asiakasprosessi on hyvin yhtenainen
paapiirteiltdan ja sen pitaisi tavoitteiden mukaisesti tuoda tyoskentelyyn muun
muassa kuulluksi tulemista, yksildllisyytta sekd nopeutta ja selkeytta (Nopean
malli 2012). Tydskentelyn viitekehyksena puolestaan mainitaan voimavara- ja
ratkaisukeskeisyys, jossa tavoitteina ovat nopea apu, yksilOlliset ja joustavat
tydskentelytavat seka voimavarojen l6ytaminen (Lapsiperheiden sosiaalipalvelut
2019).

Haastateltavien mukaan he ovat saaneet apua nopeasti ja juuri siihen, mihin ovat
sita halunneetkin. Tyoskentely on ollut hyvin yksil6llista ja nuori on voinut vaikut-
taa siihen lapi koko prosessin. Mahdollisuus vaikuttaa ja valita on olennainen osa
positiivista asiakkuutta ja kuulluksi tulemisen tunnetta. Miten, koska, kuinka usein
ja kenen kanssa ovat kysymyksia, joihin nuori saa vaikuttaa suuressa maarin.
Tyoskentely nuoren ehdoilla toteutuu aidosti. Nuorten voimavarat, muun muassa
tukiverkosto, harrastukset ja elaman positiiviset asiat, on otettu vahvasti mukaan

tukemaan tyoskentelya nuoren omien voimavarojen lisaksi.
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Toinen tutkimuskysymykseni oli mitka ovat nuorten kokemina niita hyvia kaytan-
teita, jotka nousevat vahvoina esiin Nopean tyoskentelyssa. Tahan kysymyk-
seen vastasi erityisesti tyoskentelytapojen luokka. Sen muodostavat nuorten
mukaan erityisen toimivat, osallistavat ja tukea antavat kaytanteet tehda tyota.
Kahden tyontekijan mallin jokainen nuori koki toimivana ja erilaisia nakokulmia
positiivisesti mahdollistavana. Luottamus tyontekijoihin nousi jokaisessa haas-
tattelussa esiin. Toiseksi tassa tyoskentelytapa- luokassa nousee esiin moni-
puoliset tavat tehda konkreettisesti tyota. Keskusteleva tydote on nuoren tarpei-
siin mukautuvaa ja joustavaa tyota, johon mukaan voidaan ottaa monenlaisia
tydskentelytapoja, kuten peleja, tunnekortteja, kotitehtavia seka neuvoja ja oh-

jeita. Tyoskentelymalli on osallisuutta ja dialogisuutta lisaava.

Kolmantena tassa luokassa esiin tulee kokemus avun saamisesta juuri itselle
sopivalla tavalla. Avun tarve on ollut hyvin yksilollista, mutta niin ovat olleet ta-
vat auttaakin. Nuoret kokevat tulleensa kohdatuiksi yksiléina. Nuorilla on myos

tunne siita, etta tydntekijat kannustavat jaksamaan.

Kolmantena tutkimuskysymyksenani oli, miten osallisuus ja dialogisuus ilmene-
vat hyvaksi koetuissa kaytanteissa. Tahan vastaa mielestani hyvin luokka Mah-
dollisuus ilmaista itsedaan. Siina osallisuuden ja dialogisuuden kokemukset kuu-
luvat vahvoina. Arvostus ja kuuleminen, turvallisuuden tunne ja minan merkityk-
sen kokemukset seka vastavuoroinen vuorovaikutus kuvaavat haastatteluaineis-
ton sisaltda. Ajatusten ja kokemusten aito kuunteleminen nakyvat jokaisen haas-
tateltavan kommenteissa. Ymmarrettyna, arvostettuna, kuultuna ja nahtyna ole-
minen on tarkea osallisuuden kokemus, jota nuoret haastatteluissaan valittavat
(Isola 2017, 25). Dialogi edellyttaa tasavertaista keskustelua, yhteista ymmar-
rysta ja toisen hyvaksymista ilman arvostelua tai syyllistamista (Isoherranen ym.
2008, 65-66). Toisen hyvaksyminen on dialoginen prosessi, joka toteutuu kuun-
telemalla ja vuorovaikutusta yhteensovittamalla (Ménkkénen 2002, 37). Nuoret

kokevat mahdollisuuden tulla kuulluiksi ja aidosti hyvaksytyiksi.
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Tutkimusaineistoni vertautui Thomasin (2002) osallisuuden ulottuvuuksiin. Osal-
lisuuden ulottuvuuksista erityisen selkeina nousivat esiin mahdollisuus ilmaista
itseaan, mahdollisuus valita ja mahdollisuus vaikuttaa prosessiin. Valinnan ja pro-
sessiin vaikuttamisen yhdistin samaksi, silla valinnan ja vaikuttamisen teemat na-
kyivat hyvin paallekkaisina. Myos mahdollisuus itsenaisiin paatoksiin liittyi vah-
vasti samaan joukkoon. Siten kasittelin naita ulottuvuuksia saman luokan alla.
Mahdollisuus ilmaista itseaan nousi voimakkaimmin esiin aineistosta. Mahdolli-
suus saada tietoa ja saada apua seka tukea itsensa ilmaisemiseen nakyivat myos
nuorten kokemuksissa, mutta niiden yleisyys ja esiintyvyys eivat olleet riittavan
voimakkaita, jotta olisin niita ottanut kasittelyyn. Tyoskentelytavat -luokka ei suo-
raan istunut Thomasin (2002) osallisuuden ulottuvuuksiin, silla se oli konkreetti-
sempi tapa toimia ja tehda tyota. Tatakin luokkaa kuitenkin savyttivat nuorten

vahvat kokemukset hyvaksytyksi, kuulluksi ja ndhdyksi tulemisesta.

Tutkimuksessani tuli esiin paljon hyvia Perhepiste Nopean kaytanteita, joiden
avulla tydskentely on tehokasta, osallisuutta lisdavaa, vastavuoroista ja toimivaa.
Erityisesti haluan nostaa esiin kolme nuorten kokemusten tekijaa, joiden koen
olevan merkityksellisimpia niin haastatteluanalyysin kuin oman tydkokemukseni-
kin kautta. Tarkeimpana tekijana tulee esiin kokemus siita, etta nuorten ajatuksia
ja kokemuksia on kuultu aidosti. Nuoret kokevat tyoskentelyssa saavansa tukea
ja kannustusta, eika arvostelulle tai muulle negatiivisuudelle ole sijaa. He myos
kokevat, etta voivat sanoa aina mielipiteensa, olla rehellisia ja avoimia. Kuultuna,
nahtyna, arvostettuna ja ymmarrettyna olemisessa toteutuu osallisuus parhaalla
mahdollisella tavalla (Isola 2017, 25).

Toiseksi nostan esiin sen, miten suuri merkitys on silla, ettd nuori saa paattaa
useista eri asioista liittyen tydoskentelyyn. Henkilokohtaiset tarpeet huomioidaan
aina ja nuoren oma tavoite on paaroolissa. Se, miten edetaan, kuinka usein ta-
vataan, milla kokoonpanolla ja miten tyéskennelldan, saa nuori paattaa. Nuoren
toivetta kuullaan joka tydskentelyn vaiheessa. Osallisuuden aidosta toteutumi-
sesta tyossa kertoo vahvasti se, etta nuoret kokevat vaikuttamismahdollisuutta,
positiivisia kohtaamiskokemuksia ja tuntevat tulevansa kuulluiksi (Pajamaki &
Okker 2018, 70). Nuorten kokemus vaikuttamismahdollisuuksista kertoo paljon

osallisuuden ja dialogisuuden roolista Nopean tyoskentelyssa.
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Kolmanneksi merkittavaksi nuorten kokemustekijaksi haluan nostaa sen, etta he
arvostavat kahden tydntekijan mallia. He kokevat saavansa siten enemman na-
kokulmia, vaihtoehtoja ja mielipiteita. Kaksi tyontekijaa luo myos nuorten mukaan
turvallisuutta, avoimuutta ja joustavuutta tyoskentelyyn. Koin itse kahden tyonte-
kijan mallin erittdin toimivana, asiakasystavallisena ja valittavana tapana. Tyon-
tekijoiden rento ote helpotti tapaamisissa sita mahdollisuutta, etta kaksi tyonteki-
jaa koettaisiin "kuulustelijoina” tai muina vastaavina. Kertaakaan tydkokemukseni
aikana, enka haastatteluissani kuullut, etta kaksi tyontekijaa olisi jollain tapaa

huono tyoskentelymuoto.

Haastateltavat puhuivat erityisesti kaverillisesta suhteesta tyontekijoihin, joille voi
puhua mita ja miten vain. He myds kertoivat siitd, miten kahdet eri nakemykset ja
ideat tyoskentelyn etenemiseen olivat hyvia ja toimivia. Nain toteutuu mielestani
ajatus dialogisuuden nakemisesta paitsi kommunikaationa, myos yhteistoimin-
nallisena suhteena (Monkkdnen 2002, 34-35). Keskindinen vuorovaikutus, sen
sovittaminen toiseen, havaintojen, tulkintojen tekeminen seka merkitysten muo-
dostaminen ovat prosessi, jossa tyostetaan jatkuvasti uutta (Haarakangas 2008,
24-26). Asiakkuussuhde vaatii siten mielestani molemmilta hyvin vahvaa tun-

netta osallisuudesta seka kykya olla dialogissa keskenaan.

Toivon, etta tdama tydni on kannanotto siihen kehittamistyohon, jota tehdaan tyos-
kentelyssa nuorten saralla. Tulevaisuudelta toivon, etta nuorten oma aani ja ko-
kemus otetaan paremmin huomioon. Tutkimukseni osoitti, etta Perhepiste No-
pean tydskentely on lain mukaisten tavoitteiden ja Nopean omien tavoitteiden
mukaisesti osallisuutta ja dialogisuutta huomioivaa. Samaa toivoisin myos muulta
nuorten kanssa tehtavalta tyolta. Tutkimusten mukaan niin ei kuitenkaan ole.
Nuorten tyytymattomyys palveluihin ja erityisesti osallisuuden ilmentymiseen on
merkittava. Tavoitteet (lait ja asetetut tavoitteet) ja toteutuma eivat kohtaa. Posi-
tiivisilla asiakaspalvelukokemuksilla on tarkea rooli siina, miten nuoret palveluihin

suhtautuvat.
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7 POHDINTA

7.1. Aiheen tarkastelua yleisesti

Nuorten palveluiden kayttoa tilastoidaan tarkasti, mutta nuorten palvelukokemuk-
sista ei ole juurikaan tehty tutkimuksia. Erityisesti palvelun laadusta nuorten ko-
kemina ei I0ydy tietoa. Nuoret kuitenkin hyotyvat yksildllisista, tarveperusteisista
ja laadukkaista palveluista, joissa tulevat autetuiksi, kuulluiksi ja nahdyiksi. (Kan-
kanen, Kekkonen & Gissler 2019, 1.) Osallisuuden kokemukset kautta koko pal-
velun ovat tarkea nuoren hyvaa asiakaskokemusta lisaava tekija. Lapsi- ja per-
hepalvelujen uudistusprosessissa yha parempien palvelujen tuottamisen rinnalla
kulkee vahvana osallisuus, jolla tdssa yhteydessa tarkoitetaan kokemusta palve-
lusta, kuulluksi tulemista, aitoja vaikuttamismahdollisuuksia seka positiivisia koh-
taamiskokemuksia (Pajamaki & Okker 2018, 70-71).

Tutkimuksessani nuoret kokivat, etta osallisuus ja dialogisuus toteutuvat vahvana
Perhepiste Nopean tydssa. Mika siina tydssa on niin erilaista, etta nuorten koke-
mukset ovat taysin toisessa aaripaassa, kuin yleisissa tilastoissa? Hyvia kaytan-
teita tutkimuksessa tuli ilmi paljon niin nuoren kohtaamisen, itse tydskentelyn kuin
kuulluksi tulemisen ja arvostuksen osalta. Eiko naita hyvia kaytanteita voisi siirtda
muuhunkin nuorten parissa tehtavaan tydhon? Uudistus ei saisi koskea vain pal-
veluiden saatavuuden parantamista, vaan erityisesti sen tulisi mielestani koskea
palvelun sisaltdéa lahtien aina tavoitteiden uudelleen asettamisesta. Tavoitteissa
tulisi korostaa osallisuutta seka dialogisuutta ja ne tulisi kytkea tiukasti palvelu-

prosessiin.

Nuorten kokemukset hyvasta palvelusta ja sen sisaltamista asioista tulisi ottaa
vakavasti. Nuoria tulisi kuulla kautta palvelujarjestelman, mutta pelkkiin negatiivi-
siin asioihin keskittyminen ei mielestani auta tuomaan tyohon sita hyvaa, mita
siina pitaisi olla. Kuuntelemalla nuorten positiivisia kokemuksia hyvasta tyosta,
saadaan vahvaa mallia siihen, millaista tydskentelyn nuorten kanssa pitaisi olla.
Koen, etta tutkimuksessani esiin nousseet hyvat kaytanteet on mahdollista siirtaa
moneen nuorten parissa tehtavaan asiakaspalvelutyohon. Kahden tyontekijan

malli vaatii ajattelemaan asioita uudella tavalla ja toki my0s rahallista panostusta.
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Se tuo kuitenkin laajempaa nakokulmaa ja turvallisuutta tydhon seka mahdollis-

taa entista joustavammat tavat tehda tyota.

Nuoret kokivat my0s, etta paatantavalta asiakasprosessin eri vaiheissa on todella
tarkeaa osallisuuden toteutumisen ja yksilollisen palvelun kannalta. Tama on
helppo toteuttaa nuorten kanssa tehtavassa tyossa, jos vain on halua kuunnella

nuoren mielipiteita aidosti ja kunnioittaa nuoren mahdollisuutta osallistua.

Se, etta nuoret tutkimuksessani kokivat saavansa tukea, kannustusta ja kokivat,
etta heita on kuultu aidosti, luo osallisuudelle ja dialogisuudelle vahvan tarttuma-
pinnan. Toivon, etta vuonna 2030 nuoret voivat palvelujarjestelmassa kokea juuri

noita asioita ja saada siten vahvoja osallisuuden kokemuksia.

7.2. Luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuutta kasitellaan yleensa validiteetin ja reliabiliteetin kasitteiden avulla.
Validiteetti kertoo, onko tutkimuksessa tutkittu sita, mitd on luvattu. Reliabiliteetti
puolestaan kuvaa tutkimustulosten toistettavuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
160.) Koska tutkimustulokseni vastaavat tutkimukselle asettamiini kysymyksiin,
voin karkeasti todeta, etta tutkimuksessa on tutkittu, mita on luvattukin. Tutkimus-
tulosten toistettavuus puolestaan tuskin toteutuu sinallaan, silla tulosten siirretta-
vyys toiseen ymparistoon ei olisi mahdollista. Nuorten kokemukset kertovat Per-
hepiste Nopean tydsta ja sen hyvista kaytanteista, eika niita voi yleistaa koske-
maan kaikkien nuorten kokemuksia palvelujarjestelmasta. Tutkimukseni luotetta-
vuutta arvioin seuraavassa Tuomen ja Sarajarven (2018, 163—-165) luotettavuu-

den arvioinnin listan mukaisesti.

Tutkimukseni kohde on nuorten kokemukset Perhepiste Nopean hyvista kaytan-
teistd. Sen tavoitin haastattelemalla kolmea nuorta heidan asiakaskokemuksis-
taan Nopeassa. Oma sitoumukseni tutkijana aiheeseen on vahva, silla oman ko-
kemukseni mukaan Perhepiste Nopean tyo on hyvaa, tehokasta ja toteutettu
nuorten yksilolliset tarpeet huomioiden. Taman kokemuksen myoéta halusin tutkia
sitd, mita nuoret ajattelevat Nopean tyostd ja niista hyviksi kokemistaan
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kaytanteista. Koska Perhepiste Nopean tyon tavoitteissa nakyy osallisuus ja dia-
logisuus, halusin nuorten kokemusten kautta tutkia, toteutuvatko ne tyoskente-

lyssa.

Aineiston keruu tapahtui haastattelemalla nuoria etukateen luotujen teemojen ja
tarkentavien kysymysten avulla. Luotettavuutta olen pyrkinyt lisaamaan tarkenta-
villa kysymyksilla aineistoa keratessani seka moninaisilla sitaateilla tutkimustu-
loksia esitellessani (Eskola & Suoranta 2014, 214). Siten toivon aineistoni vas-

taavan juuri niihin kysymyksiin, joita olen sille esittanyt.

Millainen vaikutus silla on ollut haastatteluteemojen ja johdattelevien kysymysten
muokkaamisessa, etta olen tyoskennellyt Perhepiste Nopeassa? Johdattelenko
nuoria niiden avulla haastatteluissa tiettyyn ja haluamaani suuntaan? Naen, etta
puhuttaessa hyvista kaytanteista minulla taytyy olla jonkinlainen kasitys siita, mita
ne voisivat olla. Minulla taytyy haastattelurunkoa varten olla mielikuva siita, mista
aiheista kannattaa keskustella ja mitd kannattaa kysya, jotta saan vastauksen
tarvitsemiini aihealueisiin. Nuorilta kysyttdessa saa helposti vastauksen ”joo”,
mutta aivan yhta helposti vastauksen "ei” sen mukaan, kumpaa mielta he ovat.
En koe voivani johdatella haastateltavaani sanomaan olevansa jotakin mielta, jos

han ei sita oikeasti ole.

En usko, etta millaan toisella aineistonkeruutavalla olisin saanut yhta syvallista
tietoa tutkimuskohteesta. Haastattelut nauhoitin ja litteroin tarkasti, jotta aineisto
on mahdollisimman autenttinen analyysia ja lainauksia varten. Haastateltavat va-
likoituivat sen perusteella, ketka nuoret Perhepiste Nopean tydntekijat saivat
osallistumaan. Nuorten valikoitumiseen tutkimukseen en siten ole voinut vaikut-
taa. Toki ymmarran, etta nuoret, joilla on positiivisia kokemuksia Nopean toimin-
nasta tulevat mieluummin haastateltaviksi kuin ne, joiden kokemuksia varittavat
ikavat asiat. Tassa tutkimuksessa olen kuitenkin pyrkinyt kartoittamaan hyvia
kaytanteita nuorten kokemina, joten positiivisia kokemuksia omaavien nuorten
valikoituminen haastateltavikseni on ollut vain tutkimustani eteenpain vieva

voima.

Suhde haastateltaviini kesti vain haastatteluhetken. He eivat ole vaikuttaneet jal-
keenpain aineistoon, analyysiin tai tuloksiin. Analyysitavaksi valikoitui
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aineistolahtdinen sisallonanalyysi, jonka avulla uskon saaneeni parhaiten esiin
haastatteluista sen, mita etsinkin. Tiivistamalla ja luokittelemalla syntynyt aineisto
vastasi hyvin myods Thomasin (2002) osallisuuden ulottuvuuksia seka tuotti koke-
muksia dialogisuudesta tyoskentelyssa. Tulokset olivat selkeadsti nakyvilla ana-
lyysin jalkeen. Niiden tarkasteleminen osallisuuden ja dialogisuuden maaritel-
mien kautta mahdollisti tutkimukseni johtopaatokset. Olen pyrkinyt l1apinakyvyy-
teen niin haastatteluaineiston, analyysin kuin johtopaatosten suhteen. Tarkka do-
kumentointi mahdollistaa sen, etta lukijan on helppo seurata, miten johtopaatok-
siin on paadytty. Lapinakyvyytta tukevat myos luokitteluesimerkkini seka moni-

naiset lainaukset nuorten haastatteluista.

Tutkimukseni uskon olevan eettinen, silla olen pyrkinyt huomioimaan eettisyyden
nakokulman koko tutkimukseni ajan. Luotettavuuden ja anonymiteetin kriteerit
ovat tarkeimmat haastattelututkimusta tehtaessa (Eskola & Suoranta 2015, 57)
ja erityisesti herkassa ja haavoittuvassa asemassa olevien lasten ja nuorten tut-
kimukseen mukaan ottamisessa tulee pohtia naita tekijoita. Halusin haastatelta-
vieni henkildllisyyden suojata mahdollisimman tarkasti ja siksi jatin tutkimuksesta
jo litterointivaiheessa pois tunnistettavat henkilotiedot, asuinpaikat ja koulut. Niilla
en kokenut myoskaan olevan mitaan vaikutusta tutkimukseni reliabiliteetin suh-
teen. 18114, palveluun osallistumisen syylla ja kestolla koin olevan merkitysta, jo-
ten ne tiedot jatin nakyviin. Muutoin haastatteluaineistoni oli kokemusten ja tun-

temusten kuvausta, jota ei voi henkiloida tiettyyn nuoreen.

Luotettavuuteen ja erityisesti tulosten yleistettavyyteen vaikuttaa se seikka, etta
olosuhteiden vuoksi haastateltavieni maara jai vain kolmeen. Toki heilta tuli haas-
tattelumateriaalia paljon, mutta voiko kolmen nuoren kokemuksia yleistaa koske-
maan koko Perhepiste Nopean asiakaskunnan kokemuksia. Silti kolmen nuoren
hyvinkin yhtenevaiset vastaukset kuvaavat mielestani hyvin sita, millaisena Per-

hepiste Nopean tyon itse naen.

Tietoisuus tutkijan subjektiviteetista on tarkea tiedostaa, kun arvioidaan laadulli-
sen tutkimuksen luotettavuutta (Eskola & Suoranta 2014, 211). Tassa tutkimuk-
sessa olen pyrkinyt noudattamaan hyvaa tieteellista kaytantéa, kriittista asen-

netta omaa tutkimustani kohtaan seka tavoittelemaan objektiivisuutta.
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7.3. Tulevaisuus

Nuorten kokemuksia on tarkeaa kuulla, jos aiotaan saada heille aikaiseksi tarve-
perusteisia ja osallisuutta lisdavia palveluita. Kuulluksi tulemisen kokemukset ja
kokemus osallisuudesta tulisi maarittaa kaikkea nuorten kanssa tehtavaa tyota.
Ei riita, etta palveluun paasee, sen on myos vastattava nuoren yksilollisiin tarpei-
siin, annettava apua, oltava luotettava, turvallinen ja joustava seka taattava aidot

vaikuttamis- ja valinnan mahdollisuudet.

Toivon, etta lapsi- ja perhepalvelujen uudistusprosessissa otetaan huomioon
nuorten aani ja toiveet. Entista parempien sosiaali- ja terveyspalvelujen takaami-
nen lapsille ja nuorille voi perustua vain tutkittuun tietoon siita, mika on hyvaa
palvelua ja millaisina ne koetaan. Olen talla tutkimuksellani koettanut saada nuor-
ten aanen kuuluviin ja antaa pienena esimerkkina sen, millaisena nuoret hyvan
palvelun kokevat. Toivon samankaltaista tutkimusta lisaa jatkossakin, silla pel-
kalla aikuisten keskinaisella uudistustyolla ei voida tuottaa palveluita, joissa osal-

lisuus ja dialogisuus korostuvat aitoina kokemuksina.

Tavoitteenani on myos tarjota tydelaman yhteistyotaholleni tietoa oman toimin-
tansa tarkastelemiseksi ja kehittamiseksi. Tarkoitukseni on vieda heille tietoa
nuorten asiakkaidensa kokemuksista koskien tekemaansa tyota. Sen avulla hei-
dan on mahdollista yhtenaistaa toimintaansa hyviksi todettujen kaytanteiden

osalta ja vahvistaa hyvaa tapaansa toimia asiakassuhteissa.

Jos haaveeni ylemman korkeakoulututkinnon suorittamisesta toteutuu, haluan
jatkaa opinnaytetyoni parissa nailla samoilla jalanjaljilla. Toivoisin, etta voisin
naita hyvia kaytanteita ja tutkimukseni tuloksia koota oppaan kaltaisesti yhteen.
Haaveenani on, etta olisi mahdollisuus vieda Nopean hyvia kaytanteita johonkin
toiseen organisaatioon ja tutkia muutosta seka nuorten kokemuksia. Vaikka haa-
veeni ei toteutuisikaan, toivon etta nuorten omia kokemuksia erityisesti sosiaali-
palveluista tutkittaisiin lisaa, silla perhepalveluissa ja erityisesti lastensuojelun

avo- ja sijaishuollossa silla tiedolla olisi tarkea merkitys.
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Nuoret, jotka antoivat aikaansa tutkimukselleni, ansaitsevat suuren kiitoksen.
Heidan kokemuksensa ja aanensa kuuluvat tassa tydssa, jonka toivon innosta-
van etenkin opinnaytetyota tekevia opiskelijoita. Toivon, etta nuoria kuullaan ja
heidan kokemuksilleen annetaan merkitysta ja arvostusta. Noilla kokemuksilla
saattaa olla mullistava vaikutus palvelujarjestelmaa uudistettaessa ja palveluja

parannettaessa.
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https://thl.fi/fi/web/hyvinvointi-ja-terveyserot/eriarvoisuus/hyvinvointi/osallisuus
https://thl.fi/fi/web/hyvinvointi-ja-terveyserot/eriarvoisuus/hyvinvointi/osallisuus
https://thl.fi/fi/web/lapset-nuoret-ja-perheet/peruspalvelut/sosiaalipalvelut/perhetyo
https://thl.fi/fi/web/lapset-nuoret-ja-perheet/peruspalvelut/sosiaalipalvelut/perhetyo
https://thl.fi/documents/920442/2940835/Sosiaalihuollon_palvelutehtavakohtaiset_palveluprosessit.pdf/beca67df-b7dd-4db8-bf86-48e19d32523c
https://thl.fi/documents/920442/2940835/Sosiaalihuollon_palvelutehtavakohtaiset_palveluprosessit.pdf/beca67df-b7dd-4db8-bf86-48e19d32523c
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LITTEET

Liite 1. Kirje nuorelle

=-VUOTIAS NUORI!
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Olen Tampereen ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelija ja teen opinnayte-
ty6ta aiheenani juuri SINUN kokemuksesi Perhepiste Nopean palvelusta.
Haluaisin kuulla 8iNUA ja antaa mahdollisuuden kertoa kokemuksistasi Nope-
assa.

SiNUN Aanesi on tarkea palaute siitd, mika Nopean palvelussa on hyvaa ja miten
nuorten varhaista tukea kannattaisi viela kehittaa.
SINULLA on ainutlaatuinen tilaisuus olla mukana vaikuttamassa siihen, millaista

palvelua nuoret saavat tulevaisuudessa. Toivon, etta kiinnostut ja annat yhteys-

tietosi Nopean tydntekijélle, jotta voin ottaa yhteytta SINUUN. Haastatteluhetki

kestaa korkeintaan tunnin ja tarjoan pienta "purtavaa” jutustelun oheen.

Kiitokseksi osallistumisestasi saat leffalipun

TERVEISIn

Sari Sirén
040 774 1343
sari.siren@tuni.fi
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Liite 2. Kirje vanhemmalle

Tervehdys Sinulle nuoren vanhempi!

Olen Sari Sirén, sosionomiopiskelija Tampereen ammattikorkeakoulusta. Teen
opinnaytetyota koskien nuorten kokemuksia Perhepiste Nopean palvelusta.

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittaa, millaisia kokemuksia nuorilla on Nopean
tyoskentelysta ja siten mahdollistaa tyon kehittaminen. Tata varten haastattelen
nuoria.

Tutkimus on luonteeltaan luottamuksellinen ja tulokset raportoin siten, ettei yksit-
taista nuorta tai hanen perhettaan pysty opinnaytetyostani tunnistamaan. Haas-
tattelut ja niiden nauhoitteet tulevat ainoastaan minun kayttdoni, ja ne havitetaan
analysoinnin jalkeen.

Allekirjoittamalla taman kaavakkeen annatte suostumuksenne haastatteluun, sen
nauhoittamiseen seka haastatteluaineiston kayttamiseen opinnaytetyoni aineis-
tona. Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista, ja siita voi myos vetaytya
myOhemmin missa tahansa vaiheessa.

Aika ja paikka

Nuoren allekirjoitus

Huoltajan allekirjoitus

Jos kaipaatte lisatietoja tutkimukseen liittyen, voitte hyvin ottaa minuun yhteytta
puhelimitse tai sahkopostilla.

Ystavallisin terveisin
Sari Sirén

040 774 1343
sari.siren@tuni.fi
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Liite 3. Haastattelurunko

Haastatteluteemat ja tarkentavat kysymykset

1. Perustiedot

e ika, nimi, koulu, luokka, perhe, kaverit
e kayntikerrat, mika kokoonpano
o kayntisyy

2. Nopean tyoskentelyprosessin vaiheet

e Vireilletulovaihe: yhteydenotto, syy

o Aloitusvaihe: asiakkuuden aloittaminen, eka tapaaminen, kokoon-
panosta sopiminen, (aloitusvaihe)

e Tapaamisvaihe: tavoite, tydskentelymuodot, kayntitiheys/-kerrat,
ohjausta, neuvontaa, kotitehtavia, tiedon antaminen, muut palvelut

o Paattamisvaihe: jos loppunut, miten

3. Kokemus Nopeasta

o tydntekijat

o tilat

e sijainti

e sopivuus elamaan

e oliko tietoa Nopeasta ennen kaynteja, odotus

4. Tyoskentely

e miten tyoskennelty, mita tehty, kenen kanssa

5. Vaikutusmahdollisuus

¢ onko kuunneltu kokemuksia, tarpeita, toiveita, haasteita

e oletko saanut neuvoja, ohjeita, ovatko auttaneet

e oletko saanut tietoa tyon etenemisesta, ennakointi, oletko saanut
vaikuttaa

o koetko saaneesi asettaa paamaaria, tehda paatoksia
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6. Huomiointi

7. Tieto

mika on parasta

mika ikavinta

voiko tyontekijoihin luottaa

voiko olla avoin, rehellinen, puhua mista vaan

ovatko tyontekijat mukavia

onko vanhemmat / laheiset / kaverit otettu tydskentelyyn / huo-
mioon/tueksi

mika elamassa ihaninta/tarkeinta — onko huomioitu tydssa
ollaanko sinusta kiinnostuneita aidosti

koetko tulleesi kuulluksi, arvostetuksi

koetko tulleesi autetuksi

koetko, etta sinua arvostetaan

koetko olosi turvalliseksi

koetko saaneesi uusia taitoja, toimintatapoja, lisaa kykya toi-
mia

koetko vahvistuneesi

koetko saavasi esittda mielipiteesi, nakemyksesi
kuunnellaanko niita -miten nakyy

kehitystason, ian ja valmiuksien huomioiminen

koetko tulleesi sivuutetuksi, puhutuksi yli

tieto muusta tuesta / palveluista
onko ohjattu muualle, kerrottu mahdollisuuksista
tieto etenemisesta
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