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Opinndytetyon tavoitteena on tutkia, miten Keravan seurakunnan diakoniatyon asiak-
kaat ovat kokeneet asiointinsa diakoniavastaanotolla ja minkélainen vaikutus annetulla
diakonisella avulla on ollut asiakkaiden elam&&n. Tavoitteena on myos selvittad, onko
tehty tyd onnistuttu kohdentamaan oikein ja ovatko kaytdssa olevat asiakastyén mene-
telmat yh& kayttokelpoisia vai kaipaisivatko ne paivittdmista tai kehittdmistd. Tutki-
muksen tulosten pohjalta on tarkoituksena tunnistaa ja 16ytdd mahdolliset kehittamis-
kohteet diakonian vastaanottotoiminnassa ja kehittdd Keravan seurakunnan diakoniatyo-
t& vastaamaan paremmin asiakkaiden palvelutarpeita.

Opinnaytety6 toteutettiin padosin kvantitatiivisena tutkimuksena. Aineisto on keratty
kyselylomakkeella, jossa oli sek& strukturoituja ettd avoimia kysymyksid. Avoimien
kysymysten vastaukset on kasitelty laadullisella analyysimenetelmélld. Tutkimuksen
toteuttamista varten kysely postitettiin kaikille Keravan seurakunnan diakonian vas-
taanotolla joulukuun 2012—maaliskuun 2013 aikana asioineille asiakkaille. Otantamene-
telmand kaytettiin ryvasotantaa ja yhteensa otanta sisélsi 141 asiakasta. Vastauksia ky-
selyyn saatiin 50. Aineisto on keratty kevaalla 2013. Aineisto on késitelty kesalla 2013
ja analysoitu ristiintaulukoimalla kesén ja syksyn 2013 aikana.

Keravan seurakunnan diakoniatyon asiakkaat kokivat diakoniatyon vastaanottotoimin-
nan toimivaksi. Tyontekijat koettiin ammattitaitoisiksi, asiallisiksi, ystavallisiksi ja
ymmartavaisiksi. Tamén perusteella asiakaspalvelutyskentely on hyvélla tasolla. An-
nettu diakoninen apu oli onnistuttu kohdentamaan erittdin hyvin vastaamaan asiakkai-
den tarvetta. My0Os annetun avun vaikutukset olivat erittdin myonteiset. Apu auttoi ih-
misid jaksamaan arjessa henkisesti ja parhaimmillaan taloudellinen apu auttoi ihmisia
elaménhallinnassa, padsemaan irti velkakierteestd, hakemaan esimerkiksi opiskelupaik-
kaa ja tekemdén suuria muutoksia elaméssa.

Tutkimuksen tulosten perusteella kehittdmiskohteiksi osoittautuivat osto-osoituksen
muokkaaminen esimerkiksi lahjakortin muotoon, Keravan seurakunnan paivystysaiko-
jen lisdédminen huomioiden myds tydssakayvat ja opiskelijat paivystyksen ajankohtaan
nahden sekd valtakunnallisesti sosiaali- ja diakonia-alan koulutukseen budjetoinnin ja
talouden hallinnan ohjauksen koulutusta. Suurempia kehittdmiskohteita Keravan seura-
kunnan diakoniapéivystystoimintaan ei tutkimuksen perusteella 16ytynyt.

Asiasanat: diakoniaty®, diakoninen tuki, kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus
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The aim of this thesis was to study how the customers of Kerava parish have
experienced their visit to church social worker and how the diaconal support has helped
them. The goal was also to study how the church social workers have succeed in
allocating support and whether the used methods needed.

This thesis was a quantitative research but part of the questions were handled by using
qualitative methods. The material of the study was collected by using questionnaires
including structured and unstructured questions. The used sampling method was clump
sampling. The questionnaire was sent to all 141 customers who visited the church
social worker during December 2012-March 2013. 50 customers answered to the
questionnaire. The material was collected in spring 2013. The material checked in the
summer 2013 and analysed during summer and autumn 2013 by using cross-tabling and
searching themes from the answers.

The customers of diaconal work in Kerava parish experienced their visits to church
social worker very positive. They had got financial support and pastoral counselling but
mostly the support had been financial aid and economic guidance. According to the
customers diaconal workers had had very good professional skills to give support.
Diaconal support had helped customers with life management and some customers told
in the best situation diaconal support made a change in life possible.

The results showed using methods of diaconal work in Kerava parish are very needed.
Propositions of development are to rename financial aid document for buying food,
offer extra service time in afternoon for the customers who work or study and including
an economic guidance course in education of social instructors or church social
workers.

Keywords: diaconal work, diaconal support, quantitative and qualitative research
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1 JOHDANTO

Loysin aiheen opinnaytetyolleni Diakonia-ammattikorkeakoulun opinndytetdiden aihe-
valityksestd. Keravan seurakunnan diakoniaty6 tarjosi aiheeksi tutkimusta, jonka tavoit-
teena on Kartoittaa diakoniatyon asiakkaiden asiointikokemuksia diakoniapéivystyksen
asiakkaana ja sitd, miten annettu apu on vaikuttanut heidén eldam&éansa. Tutkimuksen
tulosten pohjalta on tarkoitus kehittdd Keravan seurakunnan diakoniaty6ta paremmin

asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Keravan seurakunta on Espoon hiippakuntaan ja Tuusulan rovastikuntaan kuuluva
Suomen evankelisluterilaisen kirkon seurakunta, joka sijaitsee Uudellamaalla Eteld-
Suomessa. Vuonna 2008 Keravan seurakunnassa oli jasenia noin 25 500 ihmista eli noin
78 % keravalaisista. Keravan seurakunnan tavoitteena on kulkea ihmisten rinnalla, olla
helposti l&hestyttava yhteiso, jonka vahvuutena on monipuolinen hengellinen elama ja

olla rohkaisemassa ihmisia osallisuuteen ja vaikuttamiseen. (Keravan seurakunta 2008.)

Kiinnostuin opinndytetyoni aiheesta valittomasti, kun huomasin sen olevan tarjolla.
Diakonin opintoihin sisaltyvéssé seurakuntaharjoittelussa oli harjoittelutehtdvana kar-
toittaa harjoitteluseurakuntaa ymparoivéan alueen kunnan sosiaalipalveluja, kirkon tarjo-
amia palveluja sekd muuta palvelutarjontaa yhden asiakasryhman nakdkulmasta seka
miettid ndihin mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Itsedni kiehtoo opinnéytetydaiheessani
alueellisuus, silla on mielenkiintoista verrata, 16ytyyko eri alueilta tai kunnista diakonia-
tyon asiakkaiden kokemuksista suuria eroja vai ovatko tulokset samankaltaisia alueesta
riippumatta. Myos se, millaisia eroja diakoniatyon toteuttamisessa on eri alueilla, on
kiinnostava vertailun kohde. Samoin kiinnostavaa on myos se, miten diakoniatyon asi-

akkaat ovat kokeneet annetun avun vaikuttaneen heidan elamaansa.

Aihe on sopiva opinnédytetydni aiheeksi, koska suoritan sosiaalialan opintojeni lisaksi
kirkon diakoniatyontekijan virkakelpoisuutta. Aihe on myds aina ajankohtainen, ja mie-
lestdni on hyodyllisté aika ajoin tehda kartoitus toiminnasta esimerkiksi asiakaskyselyn
avulla, jotta voidaan saada tietoa siitd, onko tehty tyd onnistuttu kohdentamaan oikein ja
ovatko kayt0ssa olevat asiakastyon menetelmét yha kayttokelpoisia vai kaipaisivatko ne

paivittamista tai kehittamista.



Aiheenani on siis selvittdd, miten asiakkaat ovat kokeneet asiointinsa Keravan seura-
kunnan diakonian asiakkaina ja minkélaisia vaikutuksia annetulla avulla on ollut heidan
elaméansa. Naitd kysymyksia selvitdn kyselylomakkeella, jossa on kysymyksié liittyen
asiakkaan perustietoihin, diakonitydntekijan vastaanotolla asioimiseen ja asiakkaan
saaman diakonisen avun ja tuen vaikutuksiin. Tutkimusmetodeina kaytetdan seka maa-

rallista ettd laadullista menetelmaa.



2 KERAVAN KAUPUNKI JA SEURAKUNTA

2.1 Keravan kaupungin esittely

Kerava on Uudenmaan maakunnassa Eteld-Suomessa sijaitseva radanvarsikaupunki.
Asukkaita Keravalla oli 31.12.2011 yhteensad 34 549 henkil6a. Miehié oli 16 847 ja nai-
sia 17 702. Vuonna 2010 vakiluku lisdantyi 1,3 % (Keravan kaupunki 2011). Keravan
kaupungilla on pinta-alaa 30.9 km?, josta vesipinta-alan osuus on 0.1 km2. Pinta-alan
mukaan katsottuna Kerava on Suomen seitsemanneksi pienin kaupunki. Kerava sijaitsee
noin 30 kilometrin ajomatkan péassa Helsingisté ja rautateitse junamatka Keravalta Hel-
sinkiin kestda noin 25 minuuttia. Kerava kuuluukin Helsingin lahiseutukuntiin. (Kera-
van kaupunki 2013.) Sen naapurikuntia ovat Sipoo, Tuusula ja Vantaa. Toiminnalliseksi

naapurikunnaksi voidaan lukea myos Jarvenpaa.

Keravalla asumismuodoista suosituin oli omistusasunto vuosina 2009-2010. Omis-
tusasuntoja oli 1&hes 10 000, vuokra-asuntoja Keravalla oli hieman yli 5000 ja asumis-
oikeusasuntoja noin 600. Muita asuntojen hallintamuotoja oli noin 1100 vuonna 2009 ja

maard oli laskenut alle 1000 vuonna 2010. (Keravan kaupunki 2011.)

TAULUKKO 1. Keravan kaupungin asukkaiden ikaryhmajakauma 2009-2010 (Kera-
van kaupunki 2011).

Ika vuotta 2009 Henkilod | % 2010 Henkilod | %
0-6 2831 8,4 2920 8,5
7-15 3538 10,5 3417 10,0
16-24 3957 11,7 4513 13,2
25-64 19 260 56,9 18 851 55,0
65- 4247 12,6 4581 13,4
Yhteensa 33833 100,0 34 282 100,0

Taulukossa 1 on esitetty Keravan kaupungin ikdryhméjakauma vuosilta 2009 ja 2010.

Alle kouluikaisten méara oli kasvanut vuodesta 2009 vuoteen 2010 vain 0,1 %. Perus-




kouluikdisten maara puolestaan oli vahentynyt puoli prosenttia ja tyoikaisten 25-64-
vuotiaiden 1,6 %. Noin puolet Keravan asukkaista kuului tahén ikaryhmaan. Nuorten
aikuisten méara oli kasvanut eniten 1,5 %:lla. Yli 65-vuotiaiden osuus oli myds kasva-
nut 0,8 %. Voidaan todeta, ettd Keravan asukasluku on hyvin lievéassa kasvussa. Tapah-
tuneet muutokset ovat saattaneet jollakin tasolla vaikuttaa muun muassa paivékoti-, pe-

ruskoulu- ja vanhainkoti- tai palvelutalopaikkojen jarjestamiseen.

TAULUKKO 2. Keravan asukkaat kansalaisuusryhmittain 2009-2010 (Keravan kau-

punki 2011).

Kansalaisuus 2009 Henkiloa | % 2010 Henkilod | %
Suomi 32 692 96,6 32 948 96,1
Vendja 177 0,5 185 0,5
Ruotsi 29 0,1 29 0,1
Muu tai tunte- | 935 2,8 1120 33
maton

Taulukon 2 perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa Keravan asukkaista on suomalai-
sia kansallisuudeltaan. Vendjan kansalaisia on puoli prosenttia, vaikka heidan maarénsa
oli hieman noussut vuodesta 2009 vuoteen 2010. Keravalla asuvien Ruotsin kansalais-
ten méaara oli pysynyt samana. Muiden maiden kansalaisten osuus oli kasvanut puolella

prosentilla eli 1ahes 200 henkil611& vuodesta 2009 vuoteen 2010.

TAULUKKO 3. Keravan asukasjakauma é&idinkielen mukaan 2009-2010 (Keravan
kaupunki 2011).

Aidinkieli 2009 Henkiload | % 2010 Henkilod | %
Suomi 31941 94,4 32 147 93,8
Ruotsi 376 11 387 1,1
Venéjé 374 1,1 406 1,2
Viro 288 0,9 382 1,1
Turkki 110 0,3 120 0,4
Englanti 72 0,2 78 0,2
Muu 672 2,0 762 2,2
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Taulukon 3 mukaan Keravan asukkaista enemmistd puhui vuosina 2009—2010 didinkie-
lendé&n suomea, joskin prosentuaalisesti maara oli laskenut 0,6 %. Muita Keravalla pu-
huttavia kielid olivat ruotsi, vendja, viro, turkki ja englanti. Turkkia tai englantia didin-
kielen&an puhuvia oli alle 0,5 % asukkaista ja ruotsia, vendjaa ja viroa puhuvia hieman
yli 1,0 %. Muita kielid puhuvia oli 2,2 %. Eniten oli lisddntynyt ven&jéa ja viroa puhu-

vien maara.

2.2 Keravan historiaa

Keravan kaupungin (2013) mukaan Keravan historia ulottuu kauaksi, aina noin yhdek-
sén tuhannen vuoden paahén, jolloin ensimmadiset ihmiset saapuivat paikalle, jossa si-
jaitsee nykyinen Kerava. Suomusjarven kulttuurin kaudella oli asutusta Pisinmaell&d Ah-
jon tien varressa. Merenpinta oli jo tuolloin jadkauden jaljiltd nykyisen 40 metrin tasal-
la. Paikalla asuttiin ajatellen, ettd merenranta oli pyynnin kannalta suotuisan matkan
padssa. Pisinméeltd on 16ytynyt palaneita luunsiruja, joiden perusteella on voitu paatel-
l4, ettd asukkaat metséstivat ainakin majavaa, sutta, norppaa ja haukea. Asukkailla oli
koiria avuksi metséstykseen ja vetoeldimiksi. Maata ei tuolloin vield osattu viljelld, eik&
astioita valmistaa savesta. Asuntona kaytettiin kotaa, joka oli katettu tuohella tai eléin-

ten nahoilla.

Kivikaudella ihmiset vaihtoivat asuinpaikkaansa vuoden mittaan saaliin perdssa. Pysy-
vaa asutusta Keravalla ei ollut ennen keskiaikaa. On esitetty arvioita, ettd Keravan asu-
kasluku 1500-luvun puolivalissé olisi ollut vain noin 160 henkeé. Asiakirjoissa mainit-
tuja Keravan vanhimpia tiloja ovat Heikkila, joka nykyisin on Keravan museo, Keravan

kartano ja Lapilan kartano. (Keravan kaupunki 2013.)

Teollistuminen alkoi Keravalla, kun liikenndinti rautateitse alkoi vuonna 1862 Helsinki-
Hameenlinna radalla. Siihen asti Kerava oli ollut maalaisyhteisd. Rautatien rakennus-
vaiheessa Keravalla oli noin 450 asukasta. Keravan ensimmadiset tehtaat olivat tiiliteh-
taita ja Suomen ensimmainen sementtitehdas aloitti toimintansa Saviolla 1869. Hyrylas-
sd sijaitsi vendldinen varuskunta ja Keravasta tuli merkittava risteysasema. Vuoteen

1880 mennessa Keravan asukasluku oli kasvanut 649 henkiloon. Keravalla aloittivat
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toimintansa my0s Kaakelitehdas ja Rakettitehdas. Keravan asemarakennus valmistui
vuonna 1878. (Keravan kaupunki 2013.)

Puuteollisuus oli hyvin tarkeda Keravan kehitykselle ja Kerava tunnettiin erityisesti
puuseppien paikkakuntana. Kuusi puusepénkiséllia siirtyi Porvoosta Keravalle ja perus-
tivat vuonna 1908 Keravan Puusepantehtaan, joka oli silloin Suomen suurin ja tunnetuin
julkisten tilojen kalustaja. Muun muassa Eduskuntatalon kalusteet on valmistettu Kera-
valla. Tehdas siirtyi my6hemmin Stockmannin omistukseen. Keravan kaupungintalo
sijaitsee nykyisin tdmén tehtaan paikalla. Keravan vaakuna on saanut innoituksensa
puuteollisuudesta ja vaakunassa oleva kultainen "nikkarinkruunu™ esittdd puusepan te-

kemaéa liitosta, sinkkausta. (Keravan kaupunki 2013.)

Kerava kuului hallinnollisesti Sipooseen keskiajalla. Kerava oli osa Tuusulaa vuodesta
1643 lahtien, jolloin Tuusulan seurakunta perustettiin. Vuonna 1924 Keravasta tuli
kauppala ja silloin asukkaita oli 3083. Myo6s Korso oli aluksi osa Keravaa. Keravasta
tuli kaupunki vuonna 1970. Silloin hyvét liikenneyhteydet ja voimakas muuttoliike
edesauttoivat Keravaa kehittymaan nykyaikaiseksi kaupungiksi. 1970-luvulla Keravan
asukasluku kasvoi melkein kaksinkertaiseksi ja 1980-luvulla Keravalle rakennettiin pal-

jon kouluja ja paivékoteja. (Keravan kaupunki 2013.)

2.3 Keravan evankelisluterilaisen seurakunnan ja diakonian historiaa

Keravan seurakunta on palvellut seurakuntalaisiaan yli 50 vuotta. Keravan kirkko viet-
taa 50-vuotisjuhliaan vuonna 2013 monin eri tavoin. (Keravan seurakunta 2013.) Seura-
kunta on Keravalle muodostettu vuonna 1955 Tuusulan seurakunnasta. Silloin sieltd
siirtyi Keravalle yksi diakonissa. Keravan Kalevan seurakuntatalo valmistui vuonna
1967. Seurakuntataloon tulivat diakoniatoimiston tilat ja seurakuntaan saatiin toinen
diakoniatyontekija. Ensimmainen nuorisodiakoni aloitti tyossadan vuonna 1971 ja neljas
diakoniatyontekijan virka saatiin vuonna 1983. (Kayhko, Laine & Siitonen 2005, 22—
23.)

Keravan seurakuntakeskus valmistui vuonna 1969. Siihen tehtiin my6hemmin laajen-

nusosa, joka valmistui 1987. Seurakunnan oman toiminnan ja tilaisuuksien lisaksi seu-
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rakuntakeskuksessa jarjestetddn muun muassa konsertteja, perhejuhlia ja muita tilai-
suuksia. Isoon saliin mahtuu enimmillddn 300 henkil6d, poytédkalustus on mitoitettu
120-150 henkildlle. Keskuksen toimituskappelissa toimitetaan kasteita ja vihkimisid.
Seurakuntakeskuksessa sijaitsevat kirkkoherranvirasto, taloustoimisto seké diakonian ja

lapsityon toimistot. (Keravan seurakunta i.a.)

Ennen 1990-luvun lamaa asiakkaat olivat l1ahinnd ikaantyneitd, vammaisia ja sairaita.
Keravan kaupunki jarjesti kotisairaanhoidon vuonna 1971. Tata ennen diakonissat suo-
rittivat vastaanotoilla ja asiakkaiden kodeissa terveyden- ja sairaanhoidollisia toimenpi-
teitd henkisen ja hengellisen tuen sek& aineellisen avustamisen rinnalla. Satunnaisesti
vield 1980-luvulla diakonissa saattoi tehda joitakin sairaanhoitajan tehtaviéd. Eri vamma-
ryhmien parissa tehtiin kotikaynteja seka annettiin neuvontaa sosiaalietuuksien hakemi-
seen. Uusina palvelumuotoina aloitettiin esimerkiksi ndkévammaisten &anilehti, vam-
maisten Kkerhot, paivatupatoiminta tyottomille, sururyhmét, lahimmaispalvelu, lasten
kesakerhot ja retriittityd. (Kéyhko, Laine & Siitonen 2005, 22-23.)

1970-luvulla ajankohtaisia haasteita olivat yksindisten vanhusten, riskinuorison ja vai-
keuksissa olevien perheiden auttaminen ja tukeminen. Tuolloin laajettiin ystavapalvelu-
toimintaa, kaynnistettiin  Palvelevan puhelimen vapaaehtoispéivystys Keski-
Uudellamaalla yhteistyéssa naapuriseurakuntien kanssa. Myds paihde-, mielenterveys-
ja kriminaalityota kdynnistettiin ja kehitettiin. 1980-luvulla diakoniavastaanottoa pidet-
tiin kolmessa kaupunginosassa: keskustassa, Saviolla ja Kalevan seurakuntatalolla.
Ryhmaétoiminnalle oli kysyntéa ja sita lisattiin. lk&antyneille oli péivapiireja, eri vam-
maryhmille omat kerhonsa. Keravan vankilassa pidettiin keskusteluryhméa. Nuottako-
don leirikeskus valmistui vuonna 1980 ja sen myota erilaiset retket ja leirit eri asiakas-
ryhmille olivat merkittdvé osa diakonista virkistystoimintaa. (Kayhko, Laine & Siitonen
2005, 25.)

1990-luvulle saakka asiakkaita olivat olleet 1&hinnd ik&&ntyneet, sairaat ja vammaiset.
Laman myota asiakkaina alkoi olla yha enemmén tyoikaisia, perheellisid keravalaisia,
joiden avuntarve nakyi taloudellisina ja henkisina vaikeuksina. Paivystysvastaanotolle
tuli koko ajan kasvava joukko avuntarvitsijoita. Tdma kehitys jatkui aina 2000-luvulle
asti. Avustusten mééara ja suuruus kasvoivat vuosi vuodelta. Eniten tdhan vaikutti vuok-

rarasteihin annetut avustukset, joilla yritettiin estdd ihmisten haat6ja asunnoista. Vuonna
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1998 diakoniatyon aloitteesta perustettiin seurakunnan, Keravan sosiaalitoimen ja kau-
pungin vuokra-asuntoyhtio Kiinteistd Oy Nikkarinkruunun yhteistyossa Takuu- ja rasti-
vuokrarahasto, josta voidaan tietyin edellytyksin myontaa korotonta lainaa vuokrarasti-

en ja takuuvuokrien maksamiseen. (Kayhko, Laine & Siitonen 2005, 26.)
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3 DIAKONIATYO

3.1 Diakonian maaritelma

Diakonia on kristillisen rakkauden pohjalta nousevaa ldhimmaéisen palvelemista niin,
ettd kaikkein heikoimmassa asemassa olevat, niin sanotut véliinputoajat tulevat aute-
tuiksi. Diakonia on my6s vaikuttamista yhteiskunnan epakohtiin, jotka ovat uhaksi ih-
misarvolle sekd aiheuttavat ep&oikeudenmukaisuutta. (Diakoniatyontekijoiden liitto,
2001.) Diakonia-avun luonne on hengellista, ruumiillista seka aineellista. Lahimmaisek-
si ndhdaan jokainen hadanalainen ihminen taustasta ja uskonnosta riippumatta. (Kan-
sanaho & Hissa 1979, 13, 18.) Diakonia pohjaa kristilliseen ihmiskésitykseen, johon
siséltyy ajatus, ettd ihminen on Jumalan kuvaksi luotu. Ihminen on langennut, mutta
lunastus antaa ihmiselle uuden mahdollisuuden luomisessa hénelle madrattyyn tehté-

vaan. (Diakoniatyontekijoiden liitto, 2001.)

Kristillinen diakonia juontuu jo Jerusalemin alkuseurakunnan ajoilta. Sana diakonia on
lahtoisin kreikan kielestd ja sen alkuperainen merkitys tarkoittaa palvelemista, mutta
sitd on kaytetty ilmaisuna myos seké avustusten jakamisesta ettd Jumalan sanan jakami-
sesta. Alkuseurakunnassa diakonia merKkitsi leskista seka muista avuntarvitsijoista huo-
lehtimista. (Veijola 2002, 13-14.) Tavallisesti alkuseurakunnan diakoniandkyyn viitat-
taessa otetaan esiin rakkauden kaksoiskasky, Apostolien tekojen kertomus diakonien

asettamisesta tai Jeesuksen vertaus laupiaasta samarialaisesta. (Veikkola 2002, 107.)

25 Muuan lainopettaja halusi panna Jeesuksen koetukselle. Han Kkysyi:
"Opettaja, mitd minun pitaa tehda, jotta saisin omakseni iankaikkisen el&-
man?" 26 Jeesus sanoi hanelle: "Mitd laissa sanotaan? Mité sind itse sieltd
luet?" 27 Mies vastasi: "Rakasta Herraa, Jumalaasi, koko sydamestési ja
koko sielustasi, koko voimallasi ja koko ymmarryksellasi, ja lahimmadistasi
niin kuin itseési.” 28 Jeesus sanoi: "Oikein vastasit. Tee ndin, niin saat
eldd." 29 Mies tahtoi osoittaa, ettd han noudatti lakia, ja jatkoi: "Kuka sit-
ten on minun l&himmaiseni?" 30 Jeesus vastasi hanelle ndin: "Erds mies
oli matkalla Jerusalemista Jerikoon, kun rosvojoukko yllatti héanet. Rosvot
veivat haneltd vaatteetkin péalta ja pieksivét hénet verille. Sitten he lahti-
vat tiehensd ja jattivat hanet henkihieveriin. 31 Samaa tietd sattui tulemaan
pappi, mutta miehen nahdessaan han vaisti ja meni ohi. 32 Samoin teki
paikalle osunut leevildinen: kun h&n naki miehen, hankin véisti ja meni
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ohi. 33 "Multta sitten tuli samaa tietd muuan samarialainen. Kun hén saa-
pui paikalle ja naki miehen, hénen tuli tata séali. 34 Han meni miehen luo,
valeli tdiman haavoihin 6ljyé ja viinié ja sitoi ne. Sitten h&n nosti miehen
juhtansa selk&én, vei hénet majataloon ja piti hanesté huolta. 35 Seuraava-
na aamuna hén otti kukkarostaan kaksi denaaria, antoi ne majatalon isan-
nalle ja sanoi: 'Hoida héanté. Jos sinulle koituu enemman kuluja, min& kor-
vaan ne, kun tulen takaisin.' 36 Kuka ndista kolmesta sinun mielestasi oli
ryostetyn miehen lahimmaéinen?" 37 Lainopettaja vastasi: "Se, joka osoitti
hénelle laupeutta.” Jeesus sanoi: "Mene ja tee sind samoin.” (Luuk. 10:
25-37.)

Kuitenkin Jeesuksen koko toiminta antaa mallin diakonialle. Han oli parantaja, kdyhien
ja syrjittyjen ystava ja julisti Jumalan valtakunnasta. My6s alkuseurakunnan elamanta-
paan kuului keskindinen jakaminen ja huolenpito yhteison jasenistd ja tarvitsevista
muukalaisista. (Veikkola 2002, 107.)

Taman paivan tutkimuksen mukaan viran kehitysta ei voida pitda suorana jatkumona
alkukirkon ajoilta nykyhetkeen. Kunkin ajan uskon tulkinta ja sen hetkinen tarve yh-
teiskunnassa seka kulttuurinen konteksti on muokannut diakonian virkamallia. Esimer-
kiksi Suomessa diakonian virkamalli on kehittynyt aivan omanlaisekseen historiallisten
tapahtumien ja yhteiskunnallisen tilanteen johdosta. Diakoniasta ja diakonian virasta
madrattiin lailla vuonna 1943. Viran suhdetta muun muassa muihin kirkon virkoihin tai
diakoniatyon merkitysta verrattuna julkisen sektorin tekemé&an tyéhoén on jouduttu tar-
kastelemaan ja madrittelemaén yha uudelleen. (Gothoéni & Jantunen 2010, 57-59.)

3.2 Diakoniatyon kehitys Suomessa

Aurora Karamzin oli lahjoituksineen vaikuttamassa Suomen ensimmaisen Diakonissa-
laitoksen perustamiseen. Se perustettiin Helsinkiin vuonna 1867. (Koskenvesa 2002,
49.) Diakonissakoulutus aloitettiin 1800-luvulla. Diakonissat toimivat tuolloin lahinna
kotisairaanhoitajina. Heiddn tehtdvansa olivat sekd sairaanhoidollisia, sosiaalisia ettd
hengellisid. (Malkavaara 2007.) My0s vapaakirkolliset yhteisot toteuttivat merkittavaa
diakoniaa 1800-luvulla (Koskenvesa 2002, 50).

Miehet saattoivat kouluttautua seurakuntapalvelijaksi vuodesta 1901 Sortavalan laitok-
sessa. Diakonikoulutuksena jatkunut koulutus lakkautettiin 20 vuoden kuluttua. Siita
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ldhtien diakoniaty® oli taas vain naisille avoin tehtdvé heidan toimiessaan diakonissan
virassa. (Kirkkohallitus 2007, 5.) Miehet saattoivat jalleen kouluttautua diakonian vir-
kaan 1950-luvun puolivélista alkaen, kun Seurakuntaopistossa aloitettiin uusi sosiaali-
tyéhon painottuva koulutus. Samanaikaisesti avattiin myos naisille mahdollisuus dia-
konikoulutukseen. (Kirkkohallitus 2007, 5; Malkavaara 2007.) Uuden kansanterveyslain
my0t4 vuonna 2005 miehille puolestaan aukeni mahdollisuus diakonissakoulutukseen
(Kirkkohallitus 2007, 5).

Diakoniatyon luonne muuttui hyvinvointivaltion rakenteen muuttumisen myota. Dia-
konissojen tyGté ei enad mainittu vuoden 1972 kansanterveyslaissa. Lain myota vastuu
vaestosta siirtyi valtiolle ja diakonian tehtavaksi jai huolehtia niistd, joita muuten ei au-
teta seka tadydentdd valtion tarjoamia palveluja. (Malkavaara 2007.) 1990-luvun lama
muutti jalleen diakoniatyon luonnetta. Se sai entistd enemman sosiaalityon piirteita.
Myds asiakaskunnassa tapahtui muutosta. Diakonian asiakkaiksi alkoi hakeutua yha
nuorempia ja erilaisia taustoja omaavia ihmisid. Diakoniatyon huomio kaantyi niihin,
jotka olivat kaikkein suurimmassa syrjaytymisvaarassa. (Laajanen 2010; Malkavaara
2007.)

3.3 Diakoniatydn muotoja

Seurakuntadiakoniaa voidaan kutsua niin sanotuksi perustason diakoniaksi. Kirkkolain
(4 luku 3 §) mukaan:

Seurakunnan ja sen jasenten tulee harjoittaa diakoniaa, jonka tarkoitukse-
na on kristilliseen rakkauteen perustuva avun antaminen erityisesti niille,
joiden héata on suurin ja joita ei muulla tavoin auteta.

Kirkkolain (6 luku 1 §) mukaan jokaisessa seurakunnassa tulee olla diakonian virka.
Virkoja voi kuitenkin olla useampia seurakunnan koosta riippuen ja eri tyontekijoille
voi olla méaritelty erilaisia vastuualueita, kuten esimerkiksi lapsi- ja perhetyd, mielen-

terveysty0 tai monikulttuurisuustyo.

Suurimmissa kaupungeissa seurakuntadiakonian lisaksi asiakkaille tarjotaan myos eri-

tyisdiakonian palveluja, jotka on suunnattu tietyille kohderyhmille. Erityisdiakonian
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piiriin kuuluvat muun muassa vammaisty6, asuntotyd, monikulttuurinen ty0d, péihde- ja
kriminaalityo, perhety0 seka yhteiskunnallinen ty6. Muita diakoniatyén muotoja ovat
naisty®, palveleva puhelin, yhteisvastuukerays ja taloudellinen avustustoiminta. (Jaéske-
ldinen 2002, 194-227.) Myos seurakunnassa tydskentelevéa diakoniatyontekija kohtaa
tytssddn nditd erityisdiakonian tyomuotojen asiakkaita, koska vastaanotolle tuleva tai
muulla tavoin yhteytté ottava asiakas voi olla kuka tahansa. (Laajanen 2010.)

Laitosdiakonia eroaa seurakuntien toteuttamasta diakoniasta niin, ettd sitd toteuttavat
vain diakonissalaitokset (Jokela 2011, 22). T&han diakoniatoiminnan muotoon liittyy
vahvasti terveydenhoidollinen ndkokulma. Jérjestodiakoniaa puolestaan toteuttavat eri-

laiset jarjestot, kuten esimerkiksi Kaupunkimissio (Jokela 2011, 22).

3.4 Diakonisen asiakastyon menetelmét

Aiemmin suomalaista hyvinvointivaltiota pidettiin lahes itsestadnselvyytena. Kaikille
oli tarjolla hoito- ja terveyspalveluja sekd koulutusta. Jérjestelmé& tarjosi myds apua
elaman kriiseihin. T&st4 haluttiin pitaa kiinni, koska sukupolven ja jalkel&isten tulevai-
suus oli ndin turvattu. Mutta sosiaalijarjestelma koki suuren muutoksen vuosituhannen
vaihteen alla, kun sosiaalietuuksia alettiin karsia. (Jokinen & Saaristo 2006, 324.) Dia-
koniaty® on aikaisemmin painottunut vanhustyohon aina 1960-luvulta asti (Mé&atta
2004, 137). Laajasen (2010) mukaan erityisesti 1990-luvun laman jéalkeen tytkenttd on
laajentunut, miké on suoraan yhteydessa sosiaaliturvan heikkenemiseen seka tyottomyy-
teen. Myos kirkon jarjestamat ruokajakelut ja ruokailut sekéd velkaneuvonta ovat laman

jalkeen tulleet osaksi diakoniaty®n arkea.

Diakonisen avun ja tuen muodot ovat tdnd paivana moninaiset, kuten myos asiakaskunta
on hyvin kirjavaa. Usein asiakas hakeutuu diakonian péaivystykseen yhden ongelman
takia, mutta taustalta 16ytyykin monia ongelmia, jotka voivat liittya yksinéisyyteen, ih-
missuhdekysymyksiin, hengellisiin kysymyksiin, pdihteisiin, tyottdmyyteen, opiske-
luun, etuuksien hakemiseen, talouteen, terveyteen, kotoutumiseen, suruun ja I&hes mihin
vain. Asiakas on voinut kokea myos jonkin akillisen kriisin. Tassa on diakoniatyon suu-
ri vahvuus, ettd se huomioi ihmisen kokonaisvaltaisesti ja usein tyontekijalla on mah-

dollisuus myo6s kéayttaa asiakkaan auttamiseen enemmaén aikaa kuin vaikkapa kunnan
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sosiaalitoimessa. Auttamisen muotoja ovat muun muassa palveluohjaus, sielunhoito ja
taloudellinen tukeminen. Liséksi diakoniatyontekijat pitdvat erilaisia ryhmia ja jarjesté-

vat retkié ja leireja seka koordinoivat vapaaehtoistoimintaa.

3.4.1 Taloudellinen tukeminen

Toimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tuki eli siihen on oikeus, jos palkka tai
tulonsiirrot eivét riita elamiseen. Toimeentulotuki on osa kuntien sosiaalihuoltoa ja sii-
hen on subjektiivinen oikeus. Sill& pyritdan edistdimaan henkilon tai perheen turvattua
toimeentuloa seké itsendista selviytymista. Toimeentulotuki koostuu perus- ja lisdosas-
ta. Lisaksi on olemassa ennaltaehkéiseva toimeentulotuki, jonka tarkoitus on ehkaista
pitkdaikaista riippuvaisuutta toimeentulotuesta ja syrjaytymistd, mutta tilastojen mukaan
ennaltaehkéisevad toimeentulotukea ei myonneta kuin vain alle 10 % kaikista toimeen-
tulotukipaatoksista. Keskimaarin yksi henkild saa toimeentulotukea noin 255 euroa
kuukaudessa ja yksi kotitalous noin 400 euroa kuukautta kohden. (Vapaus valita toisin
-verkosto 2010, 58-59.)

Toimeentulotuen alkuperdinen tarkoitus oli toimia tilapdisend hatdapuna. Parin viime
vuosikymmenen aikana siitd on kuitenkin tullut monille padasiallinen ja pitkaaikainen
toimeentulo. Useimmat toimeentulotuen saajista saavat jotain muuta ensisijaista etuutta,
yleisimmin tyomarkkinatukea. Ensisijaisten etuuksien matala taso aiheuttaa kuitenkin
sen, ettd ne eivat valttamatta riita elamiseen nyky-yhteiskunnassa. Ensisijaisten etuuksi-
en maarékaan ei ole riittdva suhteessa esimerkiksi asumisen kulujen tai ruoan hinnan
nousuun. Tasta on seurannut se, ettd myds kirkon diakoniatyd on nykyisin painottunut
hyvin paljon taloudelliseen avustamiseen. (Helin, Hiilamo & Jokela 2010, 72; Réttya
2012, 92.) Tosin se on vain yksi diakoniatydn menetelmisté asiakastydssa.

Diakoniaty6n peruslahtokohta on, ettd ihminen ja hanen tilanteensa ndhdééan kokonais-
valtaisesti ja asiakasta myds pyritddn auttamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Joskus kuitenkin voi kdyda niin, ettd asiakas torjuu muun kuin taloudellisen avun tai
tyontekijan aikataulu on niin tiukka, ettei se mahdollista pureutumista asiakkaan talou-
dellisten vaikeuksien taustalla vaikuttaviin asioihin. Jos asiakkaan tilanteeseen voidaan

syventyd enemman, on tavallista, ettd taloudellisten vaikeuksien takaa paljastuu myos
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muita selvitettdvia asioita. Tassd tapauksessa asiakkaalle tarjotaan taloudellisen avusta-
misen liséksi keskusteluapua eli toisin sanoen sielunhoitoa. (Helin, Hiilamo & Jokela
2010, 72-75.)

Diakoniatyon taloudellisen avustamisen periaate on kertaluonteisuus. Avustuksia
myonnetddn ennakoimattomissa tilanteissa. (Kayhko, Laine & Siitonen 2005, 26.) Ta-
loudellisen avustamisen ehtona on, ettd asiakas on saanut ensin lakisaateiset etuudet ja
avustukset (Helin, Hiilamo & Jokela 2010, 73). Rattyan (2012, 93) mukaan taloudelli-
sen avustamisen Kriteerit ja perusteet voivat olla hyvin erilaiset eri hiippakunnissa ja
seurakunnissa. Aluksi madritellddn asiakkaan avuntarve ja asiakkaalle tehdaén talous-
selvitys. Se tehdaan asiakkaan tuomien papereiden ja hanen kertomuksensa perusteella.
Seuraavaksi asiakkaalle myonnetdén ruoka-apua tai osto-osoitus kauppaan. On myos
mahdollista aloittaa isomman avustushakemuksen valmistelut, mikéli asiakkaan tilanne

sita vaatii.

Tyontekijé voi olla yhteydessa asiakkaan velkojiin tai sosiaalitoimistoon. Yhteydenpitoa
varten muihin viranomaisiin ja auttajatahoihin asiakkaalta pyydet&dén suostumus. Asiak-
kaan muut avunldhteet kartoitetaan ja hanelle annetaan palveluohjausta ohjaamalla h&n-
t4 hakemaan hénelle kuuluvia palveluja ja etuuksia. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus
myos talousneuvontaan, henkiseen tukeen sekéd elaméantilanteensa selvittelyyn. (Rattya
2012, 93.)

Usein asiakkaan tilanteen selvittely ja tuen tarve vaatii useampia tapaamisia tyontekijan
kanssa. Tavallisesti diakonian taloudellinen avustaminen on mééaréltddn vain muutamia
kymmenia euroja, mutta se voi ratkaisevasti vaikuttaa asiakkaan elaméaan niin, ettei han
syrjdydy enempdad. Talousneuvonnalla voidaan auttaa asiakasta rahankayton tarkkailus-
sa. Diakoniaty0ssa voidaan todeta olevan onnistuttu, kun asiakas on oppinut hoitamaan
asioitaan ja saavuttanut parempaa elamanhallintaa. Diakonian tarkoituksena ei ole neu-
voa asiakasta siind, kuinka hanen tulee el&d4. Toisaalta jotkin k&ytdnnén neuvot voivat
vaikuttaa asiakkaan tilanteeseen ratkaisevasti. Siksi on térkedd, ettd tyontekijalla on
valmiuksia ohjata asiakasta esimerkiksi terapiaan tai velkaneuvontaan. Asiakkaalle voi
antaa toivoa selviytymisestd ja lisata hénen luottamustaan myods pelkka tieto siitg, etta
h&n voi halutessaan palata tapaamaan diakoniatyontekijaa. (Helin, Hiilamo & Jokela
2010, 73-75.)
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3.4.2 Sielunhoito diakoniatydn menetelména

Sielunhoito voidaan ymmartaé henkisena tai hengellisena tukemisena tai molempina. Jo
Raamatun ajan ihmisten toiminnassa voidaan katsoa olleen sielunhoidon piirteitd, mutta
sitd ei voi siind muodossa suoraan siirtdd nykyajan kasitykseen sielunhoidosta. Vuo-
risaarnassa Jeesus lupaa esimerkiksi murheellisille lohdutusta (Kiiski 2009, 16). Lohdu-
tuksesta Kirjoittaa myds Mannermaa (1998, 15) mainitessaan, ettd sielunhoito on ym-
marretty Kristittyjen keskindiseksi keskusteluksi ja lohdutukseksi. Se on myds evanke-
liumin muoto julistuksen, kasteen, ehtoollisen ja ripin rinnalla ja ne kaikki tukevat toisi-
aan. Sielunhoitotehtavé ei kuulu vain kirkolle viran puolesta vaan kaikille kristityille
tueksi ja lohdutukseksi toinen toiselleen. Paavali puolestaan toteutti sielunhoitoa Kirjeit-
se antaessaan toimintaohjeita erilaisiin tilanteisiin pienille yhteisoille, seurakunnille.
Tahan liittyy kasite kirkkokuri. (Kiiski 2009, 21.)

Sielunhoito késitetdan nykyisin yleensa seurakunnan tyontekijan ja asiakkaan véliseksi
keskusteluksi, jossa voi olla myds terapeuttisia elementtejd, mutta terapian antamiseen
vaaditaan sielunhoitajalta asianmukainen koulutus. Sielunhoitajana voi toimia myos
maallikko, esimerkiksi vapaaehtoistyontekijd. Yhteiskunnan resurssit eivét riit4 poista-
maan ihmisten avuntarvetta. Sielunhoidon asiakkaaksi tullaan hyvin monenlaisten asi-
oiden kanssa ja monenlaisista taustoista. Uskonnolliset kysymykset eivat aina ole esilla
sielunhoitotilanteessa. Kuitenkin sielunhoitosuhde kuvataan tilanteena, jossa lasné ovat
asiakas, tyontekija ja Jumala seka lisaksi kasiteltavat asiat. Huomioon on otettava yh-
teiskunta ja kulttuuri, jossa eletdéan. (Kiiski 2009, 10-11.) Sielunhoitajalta vaaditaan siis
kykyé ottaa ihmiset vastaan tapauskohtaisesti. Valmiin kaavan mukaan ei voi edeté.
Sielunhoitajalla pitda olla riittavasti muun muassa kulttuuritietoutta ja kykyéa hyvéksya

muiden ihmisten maailmankuvaa ja -katsomusta.

Sielunhoitoty6ta voi tehda monella tavalla. Ihminen voidaan nahda fyysisend, henkise-
n&, hengellisend ja sosiaalisena olentona ja yksilona. Diakoninen sielunhoito ottaa ihmi-
sen huomioon hyvin kokonaisvaltaisesti. Ihmistd pyritd&dn auttamaan niin henkisesti,
hengellisesti kuin fyysisestikin. (Kiiski 2009, 12-13.) Tyontekijalla tulee olla herkkyyt-
t& myos huomioida asiakkaan hengellisyyteen liittyvat viestit keskustelussa ja valmius

ottaa ne esille, jos asiakas ei itse uskalla (Rattya 2012, 87).
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Suomen evankelisluterilaisessa kirkossa psykoterapeuttinen sielunhoito on koko ajan
vahvistanut asemaansa. Kirkon erityistyon muodot, kuten sairaalasielunhoito, perhe-
neuvonta ja Palveleva puhelin ovat osaltaan olleet tukemassa tétd kehitysta. (Kiiski
2009, 28.) Sielunhoidon kasite voidaan tulkita hyvin laajasti. Sieluhoidolliseksi tyoksi
voidaan lukea edelld mainittujen liséksi pappien ja diakonian viranhaltijoiden asiakkai-
den kaymét keskustelut, hengellinen ohjaus, sururyhmat seka hiljaisuuden retriitit.
Suomessa sielunhoito on vakiintunut yhdeksi keskeisimmista inhimillisen hadéan autta-
mismuodoista. (Kiiski 2009, 31, 33.)

Sielunhoidolliset keskustelut ovat aina ehdottoman luottamuksellisia. Papilla ja seura-
kuntalehtorilla on ehdoton vaitiolovelvollisuus ja muita kirkon tyontekijoitd koskee
yleisen julkisuuslain vaitiolosdannds. (Kiiski 2009, 54-55.) Jos sielunhoitaja rikkoo
vaitiolovelvollisuuttaan vaikkapa tulkitessaan keskustelun tavanomaiseksi arkikeskuste-
luksi ja paljastaa jonkin luottamuksellisen asian, se vahingoittaa sielunhoitajan omaa
mainetta ja lisaksi voi saattaa koko sielunhoitotydn huonoon valoon. Tydnohjaus on
hyva apu sielunhoitajalle. Se tarjoaa mahdollisuuden sielunhoidollisten asioiden késitte-
lyyn anonyymisti tydnohjaajan kanssa, joka myds on vaitiolovelvollinen. (Kiiski 2009,
56-57.)

Sielunhoitotilanteelle on syyté valita etukéteen sopiva paikka, vaikka periaatteessa sie-
lunhoidollisen keskustelun voi kdyda missa tahansa. Jos tapaamiskertoja on useita, va-
kiopaikka helpottaa asiakasta ja luo turvallisuuden tuntua. Usein sielunhoitajan tyéhuo-
ne sopii hyvin tapaamispaikaksi, mutta huoneen tulee olla oikealla tavalla aanieristetty
seka sisustukseen on hyvéa kiinnittdd huomiota, jotta se olisi tarkoitukseen sopiva. Sie-
lunhoitajan on hyva valmistautua asiakastapaamiseen. Tilanteen tulee olla kiireetdn ja
rauhallinen. Pienen alkukeskustelun jalkeen on hyva menni asiaan ja tapaamiselle sopi-
va kesto on yleensé tunti, erityisesti jos kyseessa on monta tapaamista késittava sielun-
hoitoprosessi. Tunti voi ylittyd, jos esimerkiksi tapaaminen on kertaluonteinen tai tilan-
teessa on mukana useampia henkildita. Sielunhoitotilanne voi olla kestoltaan myos hy-
vin lyhyt. Keskeisiné vaiheina sielunhoidossa erottuvat aloitus-, tydskentely- ja lopetus-
vaihe. (Kiiski 2009, 57-62.)

Sielunhoidossa asiakas valitsee itselleen sielunhoitajan monista eri vaihtoehdoista

(Kiiski 2009, 66). Asiakas luultavasti on kdynyt puhumassa muutaman sielunhoitajan



22

kanssa ennen kuin pystyy tekemé&én valintansa. Hyvan sielunhoitosuhteen edellytyksen&
on, ettd sek& sielunhoitajan etta asiakkaan vuorovaikutus toimii ja luottamus syntyy.
Sielunhoitajan on kuitenkin osattava asettaa ty6lleen rajat, esimerkiksi jos asiakas vaik-
ka pyytda rahaa, hyvd ammattilainen tuo esille ne vaihtoehtoiset tahot, jotka hoitavat
raha-asioita ja kertoo, ettd hanen kanssaan on mahdollisuus vain sielunhoitoon. Tietoi-
suutta sielunhoidon mahdollisuuksista pitdisi lisatd ja halvent&é niitd ennakkoluuloja,
ettd sielunhoitoon liittyisi aina uskonto ja hengellisyys, vaikka ne usein ovatkin sielun-
hoitotilanteessa lasna. Talloin asiakas, joka ei ole uskonnollisuudelle avoin, voisi hel-

pommin ottaa vastaan sielunhoidoksi kutsutun keskustelun ja saada apua tilanteeseensa.

3.5 Diakoniaty® Keravan seurakunnassa

Nykyisin Keravan seurakunnan diakonian péivystysvastaanotto on avoinna kahtena ar-
kiaamuna kahden tunnin ajan. Vastaanotto on ollut yksi harvoista ilman ajanvarausta
toimivista paikoista, joista keravalaiset ovat saattaneet hakea apua. Asiakas joutuu usein
jonottamaan asiansa kasittelyd, mutta lahes poikkeuksetta pagtoksen saa saman péivan
aikana. Vastaanotolla kdy ihmisid, jotka edelleen kamppailevat laman seurauksien, Ku-
ten tyottomyyden tai velkaantumisen vuoksi. Erityiseksi haasteeksi 2000-luvulla on
noussut nuorten syrjaytymisen ehkaisy. Perinteisten diakoniatydn muotojen ja paivys-
tysvastaanoton liséksi seurakunta tarjoaa ikaantyneille eri alueilla kokoontuvia piireja ja
kerhoja seké& jarjestad retkié ja leirejd, joiden tavoite on tarjota uusia myonteisid elé-
myksia seka rikastuttaa osallistujien hengellistd elaméa. Keravalla on haluttu kohdistaa
ty6td myos mielenterveyskuntoutujiin, ja seurakunta tekee yhteisty6té talla saralla niin
vapaaehtoissektorin, jarjestéjen kuin kaupunginkin kanssa. Keravalla tehdaan myos
lapsidiakoniaty6td, joka on organisoitu alueellisena sill& ajatuksella, ettd ty6 on alueensa
nakoistd ja vastaa nimenomaisesti sen tarpeisiin. Tapahtumia on jarjestetty yhteistydssa
muun muassa asukasyhdistysten kanssa. (Kayhkd, Laine & Siitonen 2005, 26-31.)

Keravan seurakunnassa on tall4 hetkelld viisi diakoniatyontekijéa. Heilla kaikilla on
tehtdvasséan perusdiakoniatyon lisdksi myds jokin vastuualue, kuten esimerkiksi mie-
lenterveystyo, seniority0 ja aluety6 jossakin Keravan kaupunginosassa. Keskusteluapua

kaipaava asiakas voi tulla diakoniavastaanotolle paivystysaikana tiistaisin ja torstaisin



23

klo 9-11 tai varata erillisen tapaamisajan tyontekijan kanssa. (Keravan seurakunnan
diakonia 2013.)

Ensisijaisesti taloudellista avustusta haetaan kunnan sosiaalitoimesta. Jos asiakas ei saa
toimeentulotukea tai se ei riitd, seurakunnan diakoniatyontekijat voivat avustuskriteerit
huomioiden myontédd myos taloudellista apua. Avustusta mietittdessd huomioidaan asi-
akkaan elamaéntilanne yksil6llisesti. Kriteereja avustuksen myéntdmiseen ovat esimer-
kiksi tilanteen ennakoimattomuus, myonnettavan avustuksen riittdvyys ja kertaluontei-
suus. Seurakunta ei padsaantoisesti myonnd avustuksia toistuvasti. Asiakkaan on mah-
dollista hakea my0s lainaa korottomasti takuu- tai rastivuokriin Takuu- ja rastivuokra-
rahastosta, jonka Keravan seurakunta on perustanut yhteistydssa Keravan kaupungin ja
As Oy Nikkarinkruunun kanssa. Lainaa haetaan diakoniapéivystyksessa. Kriteerit lainan

saamiseen ovat:

- kun vuokrarastien tai takuuvuokran maksamiseen eivat asiakkaan, sosi-
aalitoimiston tai diakoniatyon resurssit yksindan riita

- kun asiakkaalla on lainan hoitamiseen realistisia mahdollisuuksia yksil6l-
lisesti laaditun takaisinmaksusuunnitelman mukaisesti ja motivaatiota si-
toutua velan hoitoon. (Keravan seurakunnan diakonia 2013.)

Diakoninen mielenterveystyd Keravan seurakunnassa on mielenterveyskuntoutujien
tukemista ja sitd toteutetaan henkilokohtaisilla keskusteluilla ja Hyvan Mielen kohtaa-
mispaikassa. Syksyisin mielenterveyskuntoutujille jéarjestetdan pdaivaretki yhteistydssa
Keravan Tuusulan ja Jarvenpaan seurakuntien kanssa. Diakonista pédihdetyota tehdaan
tukemalla péihteidenkayttéjia, omaisia ja aikuisia lapsia. Keinoina ovat henkilékohtaiset
keskustelut sekd prosessiryhmat. Seurakunta tekee myos kunnallisten mielenterveys- ja
paihdepalvelujen suunnittelu- ja kehittdmistyotd yhdessa paikallisten jarjestdjen ja kau-

pungin sosiaali- ja terveystoimen kanssa. (Keravan seurakunnan diakonia 2013.)

Aluetyon tavoitteena on lisatd asukkaiden oma-aloitteisuutta, tutustumista naapureihin
ja muihin alueen asukkaisiin sekd rohkaista huolehtimaan toinen toisestamme ja osallis-
tumaan myo0s vapaaehtoistydohon. Helosvuoren (2012, 174) mukaan alueellisella toi-
minnalla on identiteettid vahvistava vaikutus seké tukee yhteisen nakemyksen 16ytymis-

t& asuinalueen kehittdmisessé asukkaiden kesken. N&in diakoniatydlla voidaan alueelli-
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sella tasolla vaikuttaa paatoksentekoon ja toimintaan. Keravalla alueiden asukkaille on
tapahtumia ja erilaisia ryhmia Savion seurakuntatalolla, Killan tuvalla ja Ahjossa Palje-
olohuoneella. Seniority6 linkittyy osin aluetydhon Savion Avoimen Kahvilan ja Killan
Juttutuvan muodossa. Senioreille on paivépiireja, joissa vapaaehtoiset jarjestavéat vaihte-
levaa ohjelmaa. Senioritiistait pidetddn kerran kuukaudessa ja ohjelmassa on aina joku
vierailija. lloa Arkeen -paivat jarjestetddn myos kerran kuukaudessa ja omaishoitajille
on oma avoin ryhma. Leskenlehti on avoin vertaisryhma leskeksi jaaneille elékeldisille.

(Keravan seurakunnan diakonia 2013.)

Kehitysvammaisille on Wanhan Pappilan Kerho, joka kokoontuu kahden viikon valein.
Kerho-iltaan sisaltyy hartaus seké ohjattua yhdessa tekemisté ja vélipala. Kerho jarjeste-
tdan yhteisvoimin Keravan, Jarvenpaén ja Tuusulan seurakuntien kesken. (Keravan seu-

rakunnan diakonia 2013.)
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4 SOSIAALIALAN ASIAKASTYO

4.1 Sosiaalityon késite

Kananojan (2010a, 22—-23) mukaan sosiaalityon kasite ei ole taysin yksiselitteinen, silla
sen rinnalla on monia lahikasitteitd, kuten esimerkiksi sosiaaliala, sosiaalipalvelu seka
sosiaaliohjaus, jotka eivat aina ole selkeitd edes alan ammattilaisille. Sosiaalitydon am-
matin tieteellinen pohja on moniulotteinen. Sosiaalityd ammatillisena tyona merkitsee
eri asiaa kuin sosiaalityontekijan tekemé tyd. Sosiaalityon tehtaviin voi hakeutua erilais-
ten koulutusreittien kautta ja toisaalta sosiaalitydn koulutuksen saaneet toimivat yhteis-
kunnassa monenlaisissa tehtavissa, joilla ei valttdmatta ole sosiaalityon luonnetta. Sosi-
aalialan ammattilaisten tehtdvand on toimia asiakkaan ja hénen ymparistonsa vélimie-
hend. Tyon tavoitteena on asiakkaan kannalta positiivinen muutos ja eheytyminen. Yh-
teiskunnan kehitys vaikuttaa siihen, mihin kysymyksiin haetaan ratkaisuja ja minkélai-

set kaytannot tulevat ohjaamaan sosiaalialan ammatteja.

Kansainvalinen sosiaalityon jarjestd International Federation of Social Workers méarit-

telee sosiaalityon seuraavalla tavalla:

1) Sosiaalialan tyon tavoitteena on ihmisten hyvinvoinnin liséaminen.

2) Keinoina ovat tatd tukevan sosiaalisen muutoksen, ihmissuhdeongel-
mien ratkaisujen ja itsendisen elaménhallinnan edistdminen.

3) Tyon kohteena on vuorovaikutus ihmisen ja hanen ymparistonsa valil-
la.

4) Viélineena kaytetddn sosiaali- ja kayttaytymisteoreettista sekd yhteis-
kunnan jéarjestelmia koskevaa tietoa ja sen soveltamiseen tarvittavaa
taitoa.

5) Sosiaalialan tyd perustuu ihmisoikeuksien ja yhteiskunnallisen oikeu-
denmukaisuuden periaatteisiin, jotka on kirjattu kansainvalisiin yleis-
sopimuksiin. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talen-
tia, 2005.)
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Sosiaality6té tarvitaan tilanteisiin, joissa monet yhteiskunnalliset, yhteisolliset ja yksi-
I61liset tekijat liittyvat ja Kietoutuvat toisiinsa. Tyota tehdddn monilla eri tasoilla kuten
yksilo-, ryhmé-, yhteiso- ja yhteiskunnallisella tasolla. (Kananoja 2010a, 24.) Samoin
asiakastyossa asiakkaita kohdataan monissa eri tilanteissa ja tasoilla. Sosiaalityota teh-
daan niin julkisella, yksityisella kuin kolmannella sektorilla. Suomen evankelisluterilai-
sen kirkon diakoniaty® on yksi sosiaalitydalan toimijoista. Sosiaalityd on olemassa eri-
tyisesti heikoimmassa asemassa olevia, vahévoimaisia, syrjittyja puolustuskyvyttémia
vaestoryhmia ja ihmisia varten. Sosiaalityén tarkoituksena on varmistaa kaikkien ihmis-
ten thmisoikeuksien toteutuminen sekd marginaalissa elaville ja syrjityille perustarpei-
den, kuten esimerkiksi asuminen, talous, terveys tai koulutus, toteutuminen. (Kananoja
2010b, 127.)

Sosiaalitydn tehtdvana on puutteellisten sosiaalisten olojen ja vaikeiden
eldmantilanteiden parantaminen seka véhévoimaisten yksildiden ja ryhmi-
en toimintaedellytysten, osallisuuden ja eldmanotteen vahvistaminen. (Ka-
nanoja 2010a, 24.)

4.2 Asiakkaan kohtaaminen

Sosiaalitydn arvot ja eettiset periaatteet koskevat niin asiakastyota kuin myds tyon mui-
ta tasoja, tehtdvaalueita ja ammatillista yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa. Tarkea
sosiaalityon arvo on, etté jokaisella ihmisella on yhtaldinen ihmisarvo riippumatta hénen
rodustaan, uskonnostaan, henkilokohtaisista ominaisuuksistaan tai siit4, minké&lainen
suorituskyky hénelld on. Sosiaalityon arvoihin kuuluvat myds oikeudenmukaisuus, yh-
teinen vastuu yhteison jasenistd sekd asiakkaan itsemadradmisoikeus. Asiakasty0ssa
tavoitteena on, ettd asiakas saa kokemuksen ihmisarvosta. Tarke&é on, ettd han kokee
tulleensa kuulluksi, ja ettd hanelle on annettu mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa oman
asiansa ja tilanteensa kaésittelyyn. Arvojen noudattaminen tydskentelyssé edellyttaa puo-
lueettomuutta luottamuksellisuutta. (Kananoja 2010b, 120-122.)

Monesti asiakkaan tilanne on ristiriitainen. Esimerkkind itsemaardédmisoikeus vanhus-
tyossd, jossa asiakkaana olevan vanhan ihmisen omat toiveet saattavat poiketa omaisten
toiveista tai siitd, mika olisi tyontekijan ammatillisen tiedon valossa jarkevéa ratkaisu.

Tyontekijé joutuu tydssaan usein luovimaan kokemuksensa ja tilannekohtaisen harkin-
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nan varassa. Globalisoitumisen myota tyontekijan asiakkaat tulevat nykyisin erilaisista
etnisista taustoista ja kulttuureista. Kulttuureihin liittyvat arvot, normit ja tavat seka
tottumukset saattavat poiketa huomattavankin paljon suomalaisesta kulttuurista. Asiak-
kaiden kulttuuritaustojen tunteminen, ymmartaminen ja huomioiminen osoittavat hyvéa
ammatillisuutta ja on usein my6s kaytannon tyossa vélttamatonta. (Kananoja 2010b,
121-12 .) Asiakkaan kohtaamisessa on tarkeda huomioida niin asiakkaan sanalliset kuin
sanattomat viestit (Rattya 2012, 85).

Asiakkaan ja tyontekijan vélinen vuorovaikutus ja yhteistyd ovat keskeinen tyGvaline
asiakastyossa. On tarkead, ettd asiakkaalle valittyy aidosti se, ettd tyontekija haluaa aut-
taa hantd ja vélittdd hanen tilanteestaan. Onnistunut kohtaaminen myos antaa asiakkaal-
le kokemuksen kunnioittamisesta ja siitd, ettd tyontekija uskoo asiakkaan omiin voima-
varoihin. Asiakas saa toivoa mahdollisuudesta muutokseen ja parhaimmillaan h&n ko-
kee voimaantumista. Tarked& on huomioida, miten tyontekija selvittdé asiakkaan tilan-
netta ja tavoitteita. Tarkoitus on I0ytda keinoja siihen, miten asiakas voisi itse auttaa
itseddn ja kiinnittdd huomiota asiakkaan omien voimavarojen positiiviseen etsimiseen,
jotta hdn voisi vaikka aluksi tuettuna tarkastella ja jasentdén elamaansé ja siihen vaikut-
tavia tekijoita. (Kananoja 2010b, 129-130.)

Vuorovaikutuksen tarkea edellytys on luottamus. Sen rakentaminen ei kuitenkaan ole
valttamatta helppoa, eikd se ole myoskaan itsestadn selvd asia. Asiakkaat ovat usein
joutuneet kokemaan monia pettymyksid niin muiden ihmisten kuin viranomaistenkin
taholta. Siksi luottaminen ei ole asiakkaalle helppoa. Jos asiakkaan on vaikeaa luottaa
siihen, ettei yhteinen tydskentely hyodyta mitaan, tyontekijan tulee varautua siihen, ettei
myoskadn muutoksia saada helposti aikaan. Sosiaalialan ammattilainen joutuu tydssaan
antamaan asiakkaalle myos Kielteisia paatoksia tai tekemaan kielteisia ratkaisuja. Joskus
lakisaateiset edellytyksen tuen saamiseksi eivat tayty tai esimerkiksi laitoshoitoon ei ole
tarjota paikkaa. Joskus asiakas joutuu odottamaan palvelua tai tukea kohtuuttoman kau-
an. Téllaisissa tilanteissa asiakas ei ymmarrettavésti ole tyytyvainen ja tyontekijan on
osattava ottaa vastaan myds negatiivinen palaute. Ehdottoman térke&a on kuitenkin, etta
tyontekija antaa asiakkaalle oikeaa tietoa ja perustelee ratkaisunsa ymmaérrettavasti.
(Kananoja 2010b, 130-131.)
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Kontrolli sanana saatetaan kokea jotenkin negatiivisessa valossa. Tuki ja kontrolli eivat
kuitenkaan valttamétta kumoa toisiaan. Kontrolli voi olla asiakkaan kannalta myos vah-
vistava ja tukeva toimenpide, jos tavoitteena on loytaa asiakkaan omia edellytyksia ja
voimavaroja ottaa vastuuta omasta elaméastdéan ja toiminnastaan. Tyontekijan vaihtumi-
nen usein héiritsee luottamuksellisen asiakassuhteen kehittymistd. Tilanne vaatii ké&sitte-
lya asiakkaan kanssa, koska monenlaiset tunteet liittyvat siithen. Muutos on asiakkaalle
epamiellyttava kokemus, koska pitk&an jatkuneen asiakkuussuhteen myéta yhteisty6 on
saattanut synnyttaa paljon kiintymysta. Etenkin uusi tyontekija saattaa joutua asiakkaan
mahdollisen pettymyksestd nousevan reaktion kohteeksi. Ndin ollen niin lahtevan kuin
uudenkin tyontekijan olisi hyva ottaa puheeksi tyontekijan vaihtuminen. (Kananoja
2010b, 132-133.)

Sosiaalityén tavoitteena on palvella asiakasta yksilollisesti. Tydskentelymenetelmét
pyritdén raataloimaén kunkin asiakkaan elamaéntilanteen, yksilollisten tarpeiden ja voi-
mavarojen mukaisesti. Yksilollinen tydskentelytapa osoittaa, ettd tydntekija kunnioittaa
asiakasta ja hanen eldmantilanteensa ainutlaatuisuutta. Asiakkaan kyky osallistua oman
elaméntilanteensa arviointiin ja tyoskentelyyn saattaa joskus olla heikentynyt esimer-
kiksi sairauden, vamman tai i&n vuoksi. Silloin yksilollinen tyGskentelyote on térkea.
On oleellista, etta asiakkaalla on mahdollisuus tuoda esille omia nakemyksidén ja vai-

kuttaa omaan tilanteeseensa. (Kananoja 2010b, 134-135.)

Tarke&d asiakkaan kohtaamisessa on myds huomioida tilat, joissa asiakas otetaan vas-
taan seka tyontekijan on kiinnitettdva huomiota kayttaytymiseensa ja eleisiinsa. Luot-
tamuksen ja yhteistyon saavuttamiseksi jo ensivaikutelmalla on merkitysta. Ensivaiku-
telma antaa asiakkaalle kuvan, jonka mukaan han tekee padtelmansé ja juuri se ohjaa
hanta tarvittaessa olemaan varuillaan, rohkea, aggressiivinen tai ystavéllinen. Asiakkaan
tulisi tuntea olonsa jo asioimaan tullessaan miellyttavaksi ja myonteiseksi. Tyontekijan
asenne on ratkaisevassa asemassa. Hanen ei tule tehda omia ennakkopéatelmidan, vaan
kohdata epdonnistumisista kérsiva ihminen ihmisend. (Keskinen, Kaaridinen, Oravisto,
Pitk&dnen & Tukiala 2012, 4-5.)

Moni sosiaalisista asioista ja epdonnistumisista karsiva henkilo kokee h&peaa tilanteensa
takia. Ammattilaisena tyontekijan rooli on rohkaista asiakasta ndkemé&én ne asiat, jotka

juuri silla hetkelld ovat kiireellisimmét hoidettavat asiat ja toisaalta my0ds ne asiat, jotka
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juuri nyt ovat hyvin. Kaikkea ei tarvitse hoitaa yhdell& kertaa. Tyontekijan on tarkeéa
kuunnella, mit4 asiakas todella sanoo. Tyontekijan tulee myds varmistaa, ettd asiakas
saa haneltd ymmarrettdvan vastauksen. Huolimattomuus ja epéselvyys voi tehda autta-

misen tyhjéksi. (Keskinen & Kaaridinen ym. 2012, 7-8.)

4.3 Diakoninen asiakasty0

Diakonian asiakaskunta on moninaista ja nykyisin myds monikulttuurista. Asiakkaat
tulevat hyvin erilaisista lahtokohdista ja taustoista. He voivat olla esim. alkoholisteja,
mielenterveyskuntoutujia, asunnottomia, tyottémia, vanhuksia, nuoria tai lapsiperheitéa.
My0s asiat, joiden vuoksi asiakkaiksi hakeudutaan, ovat moninaisia. Asiakkaalla voi
olla mm. taloudellisia ongelmia tai huolia mielenterveyden kanssa. Han voi kaivata
apua surutyohon tai kriisien késittelyyn. Diakoniatydssa myos vapaaehtoiset nahdaéan

asiakkaina, joista huolehditaan. (Suomen Evankelis-luterilainen kirkko i.a.)

4.3.1 Diakoniatyontekijan keskeinen osaaminen

Diakoniatyontekija tydskentelee kristillisten arvojen pohjalta. Han asennoituu tydhénsa
niin, ettd han toimii asiakkaansa ihmisarvon puolestapuhujana. (Diakoniatyontekijoiden
liitto ry 2001; Lappalainen 2002, 131.) Diakonia perustuu ihmisen kokonaisvaltaiseen
palvelemiseen ja kunnioittamiseen ja tahan siséltyvat niin aineellinen kuin hengellinen
auttaminen (Kansanaho & Hissa 1979, 17). Diakoniatyontekijana toimiminen yleensa
edellyttdd vihkimystd diakonian virkaan. NyKkyisia alkuseurakunnasta juontuvia dia-
konian viran tehtdvid ovat hoito, huolenpito, sosiaalinen diakonia, kasvatus ja opetus
sek& jumalanpalvelukseen ja ehtoolliseen liittyva palvelu. Sielunhoito on keskeisté néis-
sé kaikissa. Olennaista on kutsumus ja halu tehda tyota kristillisen lahimmaéisenrakkau-
den pohjalta. (Lappalainen 2002, 130.) Lisaksi edellytyksen& ovat tiedot ja taidot, jotka
hankitaan koulutuksen seka kokemuksen kautta. Diakoniatyontekija neuvoo ja ohjaa
ihmistd, jotta han saa lain mukaan hénelle kuuluvat palvelut ja etuudet, mutta tarvittaes-
sa antaa ihmiselle myos sielunhoidollista apua. (Lappalainen 2002, 131; Laajanen

2010.) Diakoniatyontekijalla taytyy olla tietoa ja kyky luoda verkostoja, jotta han osaa
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ja voi ohjata asiakkaansa toisen toimijan luo, jos asiakkaan ongelma vaatii sellaista

apua, jota itsell ei ole mahdollisuus tarjota.

Diakoniatyontekijan ydinosaamisen ndhdaan koostuvan neljastd osa-alueesta: hengelli-
sen tyon osaamisesta, diakonisen asiakastyon osaamisesta, kirkon organisaatio- ja kehit-
tdmisosaamisesta ja yhteisOllisestd sek& yhteiskunnallisesta osaamisesta. Diakoniaty6ta
tehdaan ihmisten ja erilaisten yhteisojen parissa ja hyvaksi. Tyontekijén on tarkead oma-
ta arvo-osaamista ja osata pysahtya ihmisen rinnalle vierella kulkijaksi. Asiakkaan ti-
lannetta tarkastellaan kokonaisvaltaisesti. Tyontekijan rooli vaihtelee kuuntelijan, tuki-
jan, rohkaisijan, neuvojan, ohjaajan, asiakkaan oikeuksien puolustajan ja yhteiskunnalli-
sen vaikuttajan valilla. Keskeista on, ettei tyontekija anna asiakkaalle valmiita ratkaisuja
vaan enemmin rohkaisee ja tukee asiakasta oivaltamaan asioita ja toimimaan itse elé-
maéanhallintansa parantamiseksi tai tietyn saavutetun elamantilanteen yll&pitdmisessa, jos
tilanne on erittdin vaikea. (Helin, Hiilamo & Jokela 2010, 40-43.)

Tydssaan diakoniatyontekijoitd koskee yhteiskunnallinen lainsdadantd. Diakoniatydnte-
kijalla on vaitiolovelvollisuus, mikd merkitsee, ettd tyontekija ei voi kertoa muille
eteenpdin asiakastilanteissa tietoonsa saamiaan asioita. DiakoniatyOntekijalla ei kuiten-
kaan ole ehdotonta rippisalaisuutta, kuten pastorin virassa toimivilla. Tyontekija on il-
moitusvelvollinen, jos han esimerkiksi ripissa saa tietoonsa asioita esimerkiksi tilantees-
ta, jossa lapsen turvallisuus on uhattuna. Tydntekijan hoitaessa asiakkaan asioita viran-
omaisten kanssa, asiakkaalta on saatava ensin mieluiten kirjallinen suostumus. Myos
viranomainen tarvitsee asiakkaan suostumuksen, ettd han on diakoniatyontekijaan yh-

teydessé asiakkaan asioita hoidettaessa. (Helin, Hiilamo & Jokela 2010, 40-43.)

Laajanen (2010) nakee verkostoitumisen erityisen tarkednd ja valttdmattomana nyky-
paivan diakoniaty0ssd. Tyoté tehddén yhteistydssa monien yhteiskunnan eri alojen toi-
mijoiden kanssa. Sen perusedellytyksend on, ettd diakoniatyontekijalla on riittavasti
tietoa ja kontakteja seka kunnallisiin ett4d kolmannen sektorin tahoihin. Yhteistyokump-
paneina tarkeitd ovat myds seurakunnan muut tydmuodot sek& kirkon toimijat. Verkos-
toituminen auttaa ohjaamaan asiakas tarvittaessa toisen tahon asiakkaaksi. (Hakala
2002, 262.) Usein diakoniatyontekija on paivittdin yhteydessa esimerkiksi kunnan sosi-
aalitoimeen, kolmannen sektorin jérjestoihin ja yhdistyksiin, perintayhtioihin ja erilai-

siin yrityksiin ja tyopaikoille. (Jaaskeldinen 2002, 193; Laajanen 2010). Myds vapaaeh-
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toiset ovat yksi ehdottoman tarke& diakoniatoimintaa pyorittavé tekija. DiakoniatyOnte-
kij& yleensé koordinoi vapaaehtoistoimintaa ja on yhteydessa vapaaehtoisiin. Vapaaeh-

toisille jarjestetdan koulutusta, tydnohjausta ja virkistystoimintaa.

Esimerkiksi diakonian asiakkaaksi tulee henkild, jolla on taloudellisia vaikeuksia. Aluk-
si tyontekija perehtyy asiakkaansa elamantilanteeseen keskustelujen kautta ja selvitta
hanen taloudellisen seka sosiaaliturvaa koskevan tilanteensa. Kéy ilmi, ettd asiakas on
ty6ton ja hanen sosiaaliset kontaktinsa ovat véhaiset. Diakoniatyontekija voi talldin asi-
akkaan akuuteimpaan tilanteeseen kirjoittaa muun muassa osto-osoituksia, antaa ruoka-
apua ja auttaa laskujen maksamisessa. Han on myds yhteydessd muihin viranomaisiin,
jotta asiakkaalle saadaan sovittua maksusitoumukset esimerkiksi asunnon vuokrava-
kuutta varten. Asioiden edetessé tyontekijd myos rohkaisee asiakasta ottamaan itse yh-
teyttd muihin auttajatahoihin ja hoitamaan talousasioitaan. Han antaa ohjausta ja neu-
vontaa talouden suunnitteluun seka sosiaalietuuksien ja -palvelujen hakemiseen. Han
my0s kannustaa asiakasta hakeutumaan koulutukseen ja tydelamaan. Nain asiakas myds
paasisi taas sosiaalisiin kontakteihin muiden kanssa. Samalla han ei kuitenkaan unohda
asiakkaan hengellistd auttamista, vaan jatkaa tilanteen purkamista sielunhoidollisissa
keskusteluissa ja asiakkaan niin halutessa voidaan myos rukoilla. Diakoniatyontekijé
voi my0s kannustaa ja ohjata asiakasta osallistumaan seurakunnan tilaisuuksiin. (Juntu-
nen, Gronlund & Hiilamo 2006, 79.)

4.3.2 Asiakkuusprosessi

Asiakkuusprosessin yhteistydsuhteen kesto asiakkaan ja tyontekijan valilla voi eri tapa-
uksissa muodostua hyvinkin eripituisiksi. Ammatillinen yhteisty6 voi toisissa tapauksis-
sa kestda lapi elaman ja ulottua myods seuraavaan sukupolveen. Kriisitydssé asiakas ta-
paa tyontekijan ehké vain yhden kerran ja talldin tyontekijan on muodostettava kuva
asiakkaan tilanteesta hyvin nopeasti. Asiakkuusprosessi lahtee yleensa liikkeelle 1aht6-
kohtatilanteen kartoituksella ja tilannearviolla. Kartoitukseen on aihetta paneutua huo-
lella erityisesti silloin, jos asiakkaalla on havaittavissa monialaisia ja pitk&aikaisia vai-
keuksia. Olennaista on myos, ettd sekd tyontekija ettd asiakas tietdvat ja ymmartavat,
miksi ja milla tavoilla tyéskennellddn. On sovittava tavoitteet sekd kummankin osapuo-

len osuus tyoskentelyssa. Asiakkaalle on tarke&a tietdd, mika on h&nen osuutensa pro-
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sessissa ja kummallekin on tarkedd tietdd molempien osapuolten odotukset. (Kananoja
2010b, 135-137.)

Diakoniatydssa asiakkuusprosessi alkaa joko omaisen, viranomaisen tai asiakkaan itsen-
sé& yhteydenotolla diakoniatoimistoon tai diakoniatyontekijaan. Tamén jalkeen tehdaéan
alkukartoitus ja tilanteesta riippuen tyontekija ohjaa asiakkaan ottamaan yhteytta toiseen
auttajatahoon tai hanelle varataan riittdvan pitka aika diakoniatyontekijalle. Asiakasta-
paamista varten tyontekija hankkii esitietoja, valmistelee tydhuoneen ja tydvalineet.
Tyontekijan on hyvé pitaa silméalla myds omasta aikataulustaan huolehtimista. Tyonte-
kija tapaa asiakkaan ja tekee tilannearvion. (Jokela 2011, 231.)

Asiakkuusprosesseissa voidaan nadhda kaksi linjaa, jotka hieman poikkeavat toisistaan;
taloudellisen avun asiakkaan ja elamankriisiasiakkaan prosessi. Usein eldmankriisit ja
taloudelliset vaikeudet kuitenkin kulkevat rinnakkain saman asiakkaan kohdalla. Talou-
dellisen avun asiakkaan prosessin toimenpiteitd voivat olla muun muassa tilanteen sel-
vittely, asiakirjojen pyytdminen asiakkaalta, palveluohjaus, ruoka-apu tai 0sto-0soitus,
yhteydenotot esimerkiksi viranomaisiin tai velkojiin, isomman avustuksen hakemuksen
valmistelu, keskusteluapu, hengellinen tukeminen ja uudelleen tapaamisesta sopiminen.
Tapaamisen jalkeen jatketaan yhteydenottoja viranomaisiin, viedadn avustushakemusta
eteenpéin, maksetaan laskuja, tapaaminen kirjataan asiakastietojarjestelmaan ja mahdol-
lisesti konsultoidaan toista tyontekijaa. Tyontekija tapaa asiakasta, kunnes avustus on
maksettu tai asiakkuussuhteesta tulee pitk&kestoinen, koska asiakas tarvitsee taloudellis-
ta tukea jatkuvasti. Asiakkuuden luonne voi myds muuttua keskustelupainotteiseksi.
(Jokela 2011, 231.)

Toinen tyypillinen asiakkuusprosessi on eldmankriisin kokeneen asiakkaan prosessi.
Talléin annettava apu on keskustelupainotteista ja henkistd sek&d myds hengellistd tuke-
mista. Tyontekija saattaa ohjata asiakkaan esimerkiksi terapiaan ja joskus tapaamisen
aikana tehtaviin toimenpiteisiin kuuluu myés taloudellinen tukeminen. Asiakkaalle saa-
tetaan etsid tukihenkild. Asiakkuus saattaa paattya yhteen keskustelukertaan tai sovittu-
jen kertojen jélkeen tai olla luonteeltaan jatkuvaa. (Jokela 2011, 231.)

Prosessi ei kummassakaan edelld mainitussa tapauksessa vélttdmattd ole selked, etté

asiakas tapaa tyontekijad sovitun maaran kertoja. Voidaan myos sopia niin, ettd asiakas
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ottaa yhteyttd, jos uutta tarvetta tapaamiseen ilmenee tai tyOntekij& seuraa asiakkaan
tilanteen kehittymisté ja ryhtyy toimenpiteisiin, jos niihin ilmenee aihetta. Prosessista
on kuitenkin tehtavé jonkinlainen suunnitelma ja sitd on tarvittaessa tarkistettava. Asi-
akkuussuhteen paattamisestd on sovittava yhteisesti asiakkaan kanssa. (Kananoja
2010b, 137.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tehtéava

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd ja kartoittaa, miten Keravan seurakunnan dia-
koniatyon asiakkaat ovat kokeneet kohtaamisensa ja asiointinsa diakoniatyontekijan
kanssa ja miten heiddn saamansa diakoninen apu ja tuki ovat vaikuttaneet heidén ela-
maansd. Tavoitteena on saada tietoa siitd, miten Keravan seurakunnan diakoniaty6té
voitaisiin kehittdd paremmin asiakkaita kohtaavaksi ja palvelevaksi. Diakoninen autta-
minen halutaan osata kohdentaa oikein, jotta juuri kaikkein heikoimmassa asemassa
olevat hyoétyisivat tehdystd tyostd, mikd onkin kirkon diakoniatyén perusajatus. Dia-
konian vastaanotolla asioiminen halutaan tehdd asiakkaalle vaivattomaksi ja tavoitteena
on myos, ettéd asiakas todella kokee tulleensa autetuksi. T&mén vuoksi on tarkeédé ottaa

asiakkaiden mielipide huomioon toimintaa kehitettdessa.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Millaisia asiointikokemuksia Keravan seurakunnan diakoniatyon asiakkailla on

diakoniatyontekijan kanssa asioimisesta?

2. Miten annettu diakoninen apu ja tuki ovat vaikuttaneet asiakkaiden eldmaan?

5.2 Tutkimusprosessi

Tutkimus alkoi opinndytetyon suunnitelman tyostamiselld seké kyselylomakkeen laati-
misella ja sen testaamisella kevaalla 2013. Kevaalla 2013 kysely toteutettiin ja tuolloin
Kirjoitin alustavasti opinnaytetyon teoriaosiota. Kesalla 2013 kasittelin saadun tutki-
musaineiston seka analysoin saadut tulokset. Kun kysely oli viety 1api, kasittelin vasta-
ukset tietokoneohjelmalla, Excelill, jotta sain vastaukset tarkasteltavaksi numeraalises-
sa muodossa. Liséaksi analysoin kerdédmani tutkimusaineiston ristiintaulukoimalla ja tein

johtopééatokset saamistani tuloksista. Opinndytetydn valmiiksi Kirjoittaminen, tyon jul-
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kistaminen ja tarkastukseen luovutus seka kypsyysnéytteen Kirjoittaminen ajoittuvat
syksyyn 2013.

5.3 Tutkimuslupa, saatekirje ja arvonta

Tutkimuslupa tarvittiin tutkimuksen toteuttamiseksi Keravan seurakunnan kirkkoherral-
ta. Hain lupaa kirjallisesti kirkkoherralta ja lupa tutkimukseen saatiin. Tutkimuslupaa ei
sijoiteta opinndytetyon liitteisiin tietosuojasyista (Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010,
80). Néin ollen voidaan kuitenkin tastd kuvauksesta paatella, ettd lupa-anomus on hy-

vaksytty ja lupa tutkimukselle oli olemassa.

Luonnollisesti kyselyyn tulee liittd4 saatekirje, jossa kerrotaan, mika tutkimus on Kky-
seessd, kenelle toimeksiannosta se tehdaén, kuka tekee, keihin tutkimus kohdistuu, mika
on aikataulu ja mista valmis tyd on luettavissa. Omaan tutkimukseeni liittyi myds pie-
nimuotoinen arvonta kyselyyn vastanneille, joka oli yhteinen idea minulta ja toimek-
siantajalta asiakkaiden vastaamismotivaation kohottamiseksi. Tastd syystd myos saate-
Kirjeesta tuli lopullisessa muodossaan hieman mainosmainen. Toimeksiantajan toiveesta
saatekirjeessa tuotiin arvonta esille heti Kirjeen alussa. Itse olisin ehké suosinut hieman
hillitympaa esitystapaa, mutta toisaalta oli tarkeda herattaa vastaajien mielenkiinto, jotta

vastauksia saataisiin riittavasti.

Arvonta toteutettiin niin, ettd kyselyiden vastaanottajille postitettiin kyselyn ja saatekir-
jeen mukana arvontalipuke, johon vastaajat saattoivat lisatd yhteystietonsa. Arvontali-
puke palautettiin kyselyn mukana suljettuna erilliseen pienempaén kirjekuoreen. Kera-
van seurakunnan diakoniatyontekijat avasivat palautuneet kyselyt ja tarkistivat lomak-
keet seka ottivat arvontalipukekuoret erilleen. Talla tavoin sailyi nimettémyys vastaaji-
en ja tutkimuksen tekijan valilla, koska miné sain vain nimettomana taytetyt kyselylo-
makkeet kayttooni. Arvonta suoritettiin 30.5.2013 Keravan seurakunnan diakoniatyon-
tekijoiden toimesta. Palkintoina oli kaksi K-Citymarketin 50 euron arvoista lahjakorttia
sekd muutamia pienempid palkintoja. Lahjakorteissa oli omasta toiveestani ja Keravan
seurakunnan diakoniatydn kéaytanteista ja eettisista syista johtuen alkoholi- ja tupakka-
tuoterajoitus. Keravan seurakunta kustansi lahjakortit ja pienemmat palkinnot tulivat

lahjoituksena itselténi.
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5.4 Kvantitatiivinen tutkimus

Valitsin tutkimusmenetelmaksi maarallisen tutkimuksen, koska se sopii mielesténi hy-
vin mittaamaan juuri tata aihetta, eli millaisia asioita tulee esille Keravan seurakunnan
diakoniatyon asiakkaiden asiointikokemuksista ja miten annettu diakoninen apu ja tuki
on vaikuttanut asiakkaiden elamaan. Tutkimuksen tulosten pohjalta tulisi voida kehittaa
Keravan seurakunnan diakoniaty6td paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Maa-
réllinen strukturoitu ja puolistrukturoitu kysely on helpompi toteuttaa suuremmalle jou-
kolle kuin laadullinen kysely. Kun kyselyn voi tehdd mahdollisimman monelle henkil6l-
le, se parantaa tulosten totuudenmukaisuutta ja mahdollisimman monen mielipide tulee

kuulluksi.

Kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia tutkimuksia ei suoraan voi maéritell& niin, etta ne ovat
vastakkaisia toisensa poissulkevia tutkimustapoja. Usein madréllinen tutkimus raportoi-
daan esittamalla tieto seka tulokset numeerisesti, mutta niitd voidaan myods kuvailla
tekstin muodossa. Laadullinen tutkimus puolestaan raportoidaan kuvailemalla saatua
tietoa ja tuloksia ja numeerista esitystapaa kaytetadn hyvin harvoin. Kvalitatiivinen tut-
kimus lahtee yleisisté kasitteistd, jotka muuttuvat tutkimuksen edetessa. Kvalitatiivinen
tutkimus etsii tutkimuskohteesta séannénmukaisuutta ja monimuotoisia piirteita. (Hirs-
jarvi & Hurme 2000, 24-25.) Maaréllinen tutkimusmenetelma antaa yleisen kuvan mi-
tattavien ominaisuuksien valisista eroista ja se antaa vastauksen kysymyksiin miten
usein tai kuinka paljon. (Vilkka 2007, 13.)

Obijektiivisuus merkitsee, etta tutkimuksen tekija on puolueeton, eika tutkimuksen tulos
riipu tutkijasta. Tutkija ei siis vaikuta tulokseen. Se muuttuja, jota maaréllisessa tutki-
muksessa tutkitaan, voi olla esimerkiksi mielipide, ik& tai sukupuoli. Vélinettd, jolla
maaréllistd tietoa saadaan, kutsutaan mittariksi. Mittareita ovat kysely-, haastattelu-, tai
havainnointilomake. Tutkittavia asioita kasitelladn ja kuvaillaan numeroiden avulla.
Tulokset esitellddn numeerisesti ja tutkija analysoi niistd saadun tiedon sanallisesti.
Strukturointi merkitsee sitd, etté tutkittavat asiat sek& sen ominaisuudet suunnitellaan ja
esitetddn vakioidusti. Lomakkeeseen asiat vakioidaan tietyiksi kysymyksiksi ja vaihto-
ehdoiksi jo lomakkeen laatimisvaiheessa niin, ettd vastaajien on mahdollista ymmartaa
kysymykset samalla tavalla ja ettd kysymykset on mahdollista kysya vastaajilta samalla

tavalla. Kaikille tutkittaville asioille annetaan arvo, joka voidaan ilmaista symbolina,
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esimerkiksi kirjaimena tai numerona. Mitattaville asioille annetaan symbolinen numero-
arvo ja vastausvaihtoehdot vakioidaan. (Vilkka 2007, 13-15.)

Tutkimusprosessin ja tulosten puolueettomuus varmistetaan yleensa tutkittavan ja tutki-
jan etéiselld suhteella prosessin aikana ja myos silld, ettei tutkija vaikuta vastauksiin.
Jos aineiston keradmisessa kaytetddn postikyselyé tai verkkokyselya tutkija ei koskaan
tapaa tutkittavaansa. Myds puhelin- tai kdyntihaastattelussa etdisyys on mahdollista séi-
Iyttdd, koska lomake on ennalta strukturoitu ja tutkittavan vastaukset jadvat tutkijalle
vain numeroarvoina. (Vilkka 2007, 16.) Omassa tutkimuksessani tulee olemaan sama
kysely- tai haastattelulomake kaikille vastaajille. Kaikkien vastaajien toivotaan vastaa-
van kyselyyn tayttdmalla lomakkeen ja palauttamalla se postitse tutkimuksen tekijalle.
Kéyntihaastattelu ei tule tassa tutkimuksessa kyseeseen mahdollisten vastaajien suuren

madran seka taloudellisten ja aikataulullisten syiden vuoksi.

Tyypillista on, ettd méaarallisessa tutkimuksessa vastaajien maaré on suuri. Jos otos on
mahdollisimman suuri, se edustaa paremmin perusjoukon mielipidetta keskimaarin tut-
kittavista asioista. On suositeltavaa, ettéd tutkittavia henkiloita olisi vahintd&n 100 kay-
tettdessa tilastollisia menetelmié. (Vilkka 2007, 17.) Riskina on, ett4 vastausten saanti
jaa vahaiseksi. Tahan riskiin voi yrittdd vaikuttaa hyvalla suunnittelulla ja miettimall,

mika on paras tapa tavoittaa tutkimukseen osallistujat.

Madrallisen tutkimuksen tarkoituksena on selittad, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennus-
taa ihmisia koskevia ominaisuuksia ja asioita tai luonnon ilmiéita (Vilkka 2007, 19).
Oma tutkimukseni tulee olemaan kartoittava tutkimus, joka tavoittelee uusien nakokul-
mien l6ytymistd (Vilkka 2007, 20-21). Oma tutkimukseni kartoittaa siis Keravan seura-
kunnan diakoniatyon asiakkaiden kokemuksia, mielipiteitd ja mahdollisesti myos toivei-
ta, jotta diakoniatyon palveluja ja toimintaa voitaisiin kehittdd entistd paremmin vas-
taamaan asiakkaiden tarpeisiin. Tutkimukseni on myos vertaileva tutkimus, jossa tavoit-
teena saada selville useamman tutkimuskohteen eli vastaajan avulla asioiden eli koke-

musten ja mielipiteiden vélisi& eroja (Vilkka 2007, 21).

Aineistonkeruumenetelmand juuri tahén tutkimukseen soveltuu parhaiten kysely, koska
tutkittavia on paljon ja he ovat melko hajallaan. Kysymykset vakioidaan eli samat ky-

symykset esitetddn vastaajille samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kyselylomake
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on kayttokelpoinen, kun havaintoyksikkona on henkilo ja halutaan saada tietoa esimer-
kiksi hanen mielipiteistdan ja kayttaytymisestaan. (Vilkka 2007, 28.)

Lomakkeissa on hyvin paljon kaytetty Likertin asteikkoa, joka sopii kaytettavaksi mie-
lipidekyselyihin. Asteikon idea on, ettd lahdettaessa asteikon keskikohdasta toiseen
suuntaan samanmielisyys kasvaa. Kun asteikossa taas edetd&n toiseen suuntaan, sa-
manmielisyys vahenee. Asteikko voi olla vaikkapa 4- tai 5-portainen. Osgoodin as-
teikossa puolestaan on ideana, etta asteikon &aripéihin sijoitetaan vastakkaiset adjektiivit
ja niiden valiin esimerkiksi numerot 1-5 ja vastaajaa pyydetddn valitsemaan omaa mie-
lipidettd&n vastaava arvo. Asteikko on yleensd 5- tai 7-portainen. (Vilkka 2007, 46-47.)
Omassa tutkimuslomakkeessani kéytan Likertin asteikkoa, jonka avulla voin selvittéa,
mitka asiat vastaajat ovat kokeneet hyvaksi ja mitka huonoiksi. Jos vastaaja on eri miel-
t4 jostakin vaittdmaésté eli on kokenut jonkin asian huonoksi, on mahdollisuus esittada
lisdkysymys, miksi hdn on sita mielta.

Perusjoukko on se kohderyhmé, jota tutkitaan. Otos on joukko vastaajia, jotka on valittu
edustamaan perusjoukkoa tutkimuksessa, ja jotka ovat ominaisuuksiltaan samanlaisia
kuin perusjoukkokin. Kato merkitsee tietojen puuttumista, toisin sanoen on jatetty vas-
taamatta. Otantamenetelmi& on erilaisia. Yksinkertainen satunnaisotanta on menetelm4,
jossa havaintoyksikot eli vastaajat valitaan sattumanvaraisesti. Havaintoyksikot nume-
roidaan ja sitten arvotaan ne havaintoyksikot, jotka tulevat otantaan. Néain kaikilla pe-
rusjoukkoon kuuluvilla on yhtd suuri mahdollisuus tulla valituksi otokseen. (Vilkka
2007, 51-53.)

Systemaattinen otanta soveltuu kaytettavaksi perusjoukon kohdalla, joka on satunnai-
sessa jarjestyksesséd ominaisuuksiensa perusteella eikd joukossa tapahdu jaksottaista
vaihtelua. Tédhan sopivat esimerkiksi aakkosjarjestyksessa olevat luettelot ja asiakasre-
kisterit. Ensimmaiseen otokseen havaintoyksikko valitaan arpomalla se kymmenen en-
simmadisen havaintoyksikon joukosta tai sattumanvaraisesti. Tamén jalkeen muut ha-
vaintoyksikot tulevat valituiksi tasavalein. Poimintavéli saadaan niin, ettd perusjoukon
koko jaetaan otoskoolla. Tamé luku pyoristetddn kokonaisluvuksi. Tamén kokonaislu-
vun perusteella valitaan muut havaintoyksikot aina kokonaisluvun osoittamin tasava-
lein. (Vilkka 2007, 54-55.)
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Ryvasotannan kohteina ovat tavallisesti luonnolliset ryhmét, kuten esimerkiksi kaupun-
ginosat tai koululuokat. Ryvésotannalla on mahdollista sdastdd aikaa ja taloudellisia
resursseja. Ryppaat voi valita satunnaisesti tai systemaattisesti ja niille voidaan toteuttaa
kokonaistutkimus. Ryppdista voidaan myds suorittaa otanta esimerkiksi systemaattisella

tai yksinkertaisella satunnaisotannalla. (Vilkka 2007, 55.)

Oman tutkimukseni otantamenetelmaksi soveltui parhaiten ryvésotanta, vaikka myos
yksinkertainen satunnaisotantakin olisi ollut mahdollinen. Perusjoukkoa edustavat Ke-
ravan seurakunnan diakoniatyon kaikki asiakkaat ja tavoittelin 100 henkilon otosta tasté
perusjoukosta. Vastaajilla tulisi olla kokemukset asioinnistaan vielé tarpeeksi tuoreessa
muistissa ja toisaalta asioinnista tulisi olla kulunut jonkin verran aikaa, jotta he olisivat
ehtineet huomata saamansa diakonisen avun vaikutukset eldméssaan. Siksi tdman tut-
kimuksen ryvésotanta kohdistui niihin asiakkaisiin, jotka olivat asioineet diakonian vas-
taanotolla syksyn ja talven 2012-2013 aikana. Asiakaskontaktit ovat kolmen tai neljén

kuukauden ajalta.

Madrallisen tutkimuksen vaiheita ovat tutkimusaineiston kerddminen, tutkimusaineiston
kasittely seka analysointi ja tulkinta. Aineiston kasittely tarkoittaa, ettd kerétty aineisto
tarkastetaan, saadut tiedot syotetdén ja tallennetaan tietokoneelle sellaisessa muodossa,
ettd aineistoa on mahdollista tutkia numeraalisesti ja apuna kayttaa taulukko- tai tilasto-
ohjelmia. Lomakkeet on tarkistettava, jotta tutkija voi arvioida vastausten laadun ja
poistaa mahdolliset asiattomasti taytetyt lomakkeet. My0ds puutteellisesti téytetyt lo-
makkeet poistetaan. Téarkeda on arvioida tutkimuksen kato eli puuttuvien tietojen maara
tutkimuksessa. Kato ei yleensa aiheuta ongelmaa tutkimuksessa, jos se on satunnaisesti
jakautunut tai vahainen. (Vilkka 2007, 106.)

Lomakkeet koodataan numero- tai kirjainkoodilla. Koodin avulla on mahdollista saada
selville, ketka ovat jattaneet vastaamatta. Koodaus on tehtdva luottamuksellisesti ja on
pidettava huolta siitd, ettd tutkimukseen osallistuvien henkil6tiedot eivat saa joutua vaa-
riin kasiin. (Vilkka 2007, 107.)

Aineiston kasittely aloitetaan numeroimalla juoksevasti vastauslomakkeet. Keratysta
aineistosta tehdaan havaintomatriisi kirjaamalla ja tallentamalla jokaisen havaintoyksi-

kon kaikki tiedot taulukkoon. Havaintomatriisin yhdelld vaakarivilla ovat kaikki yhden
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havaintoyksikon vastaukset. Pystysarakkeessa puolestaan ovat yhté asiaa koskevat tie-
dot kaikilta havaintoyksikoiltd. Tietojen syo6tt0 tietokoneelle on tehtavé huolellisesti,
koska virhe vaikuttaa saatuihin tuloksiin. (Vilkka 2007, 111, 114.)

Havaintomatriisilla ei viel& pysty esittaméén tutkimustuloksia. Mé&aréllisen tutkimuksen
tulokset esitetdan usein taulukoilla, kuvioilla, tunnusluvuilla ja tekstind. Taulukko on
esitystapa jonka avulla on mahdollista kuvata suuria méaria numerotietoa yksityiskoh-
taisesti. Piirakkakuviolla voidaan esittad yleiskuva, mikd kunkin muuttujan suhde on
verrattuna koko aineistoon. Pylvaskuviolla kuvataan muuttujien tunnuslukuja toisistaan
erillisind pylvéina. (Vilkka 2007, 134-135.) Oman tutkimukseni tulokset esittelen tau-

lukoin ja sanallisesti.

Tutkimuksen realibiliteetti tarkoittaa sitd, ettd arvioidaan tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen reaalibelius on hyvg, jos saadaan tdsmalleen
sama tulos, kuin jos tutkimus toistettaisiin ja vaikka sen tekisi toinen tutkija. Realibili-
teetti tarkastelee mittaukseen liittyvia asioita ja tutkimuksen toteutuksen tarkkuutta.
Kuinka hyvin otos edustaa perusjoukkoa? Kuinka suuri on vastausprosentti? Kuinka
huolellisesti vastaukset on syotetty tietokoneelle? Minkalaisia mittausvirheitéd tutkimuk-
seen sisdltyy, kuten mittaavatko lomakkeen kysymykset ja vastausvaihtoehdot tutkitta-
via asioita tarpeeksi kattavasti? (Vilkka 2007, 149-150.)

Tutkimuksen validiteetti puolestaan merkitsee sitd, onko tutkimuksella saatu vastaukset
juuri niihin kysymyksiin, joita oli tarkoituskin tutkia. Validiteettia arvioitaessa tarkastel-
laan, onko tutkija kyennyt muuttamaan teoreettiset kasitteet ymmarrettdvadn muotoon,
onko kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisdltd ja muotoilu onnistunut niin, ettd seké
tutkija ettd tutkittava ymmartavat kysymykset samalla tavalla, oliko valittu asteikko
toimiva ja mité epatarkkuuksia mittariin eli kyselylomakkeeseen siséltyy. (Vilkka 2007,
150-151.)

5.5 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisia tutkimuksia on olemassa useita erilaatuisia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 9).

Laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan teoriaa ehdottomasti. Yleensa silla tarkoitetaan
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niin sanottua teoreettista osiota tutkimukseen, vaikka teoriaa tarvitaan myds metodien,
tutkimusetiikan ja luotettavuuden kuvaamiseen. Tutkimuksen viitekehys muodostuu
tutkimusta ohjaavasta metodologiasta seka siitd, mita tutkittavasta ilmidsta jo valmiiksi
tiedetddn. Teoria on tarked osa tutkimusta, silld se kertoo siitd, miten yksilo kasittaa
tietyn ilmion, minké&laisia késityksia tutkittava ilmio saa ja mité vélineitd tutkimuksessa
kaytetdan. Tama kaikki vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Empiirinen analyysi korostaa
aineiston keruu- sekd analyysimetodeja. Empiirisessa tutkimuksessa on kerrottava ai-
neiston keruu- ja analyysimetodista. Lukijalla on silloin mahdollisuus arvioida tutki-
musta ja se my0s tukee tutkimustulosten uskottavuutta. Teoreettiseen analyysiin ei puo-
lestaan ole varsinaista kaytettavadd metodia. Teoreettisen tutkimuksen uskottavuutta voi-
daan arvioida argumentoinnin ja lahdeaineiston kéyton perusteella. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 18-21.)

Siséllénanalyysi on usein opinnéytetdissa kéaytetty aineiston analyysimenetelmé. Se on
sovellettavissa monenlaisiin tutkimusotteisiin. Silld voidaan tutkia inhimillistd vuoro-
vaikutusta, kuvata ihmisten kokemuksia, kasityksia tai elaméntapoja. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 14.) Siséllonanalyysin pyrkimys on kuvata aineiston sisaltéd sanallisesti
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 106). Laadullinen aineisto on mahdollista my6s kvantifioida
eli tuottaa méaarallisia tuloksia sanallisesti kuvatusta aineistosta. Sisallénanalyysin pyr-
kimys on jarjestdd laadullinen aineisto tiiviiseen ja selkedadn muotoon ilman, ettd sen
sisdltdma informaatio katoaa. Aluksi aineisto hajotetaan osiin ja késitteellistetd&n. Sen
jalkeen aineisto kootaan uudestaan niin, ettd siitd saadaan looginen kokonaisuus. Ai-
neistolahtdinen siséllénanalyysi koostuu aineiston pelkistdmisesta eli redusoinnista,
ryhmittelysté eli klusteroinnista ja teoreettisten kasitteiden luomisesta eli abstrahoinnis-
ta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 107-113.)

Pelkistdmisessa aineistosta karsitaan epdolennaiset elementit pois eli informaatiota tii-
vistetdan tai pilkotaan osiin. Tutkimustehtdvastd koodataan olennaiset ilmaukset. Ensin
mééritetddn analyysiyksikko, joka voi olla sana, lause, lauseen osa tai ajatuskokonai-
suus. Ryhmittelyn tarkoitus on etsid aineistosta samankaltaisuuksia tai eroavuuksia.
Samaa asiaa tarkoittavat kasitteet kootaan yhteen ja ne yhdistetddn luokaksi. Luokalle
annetaan nimeksi sen sisaltod kuvaava kasite. Ryhmittelya kutsutaan alaluokaksi. Ala-
luokkien ryhmittely kuvataan yléluokaksi, yldluokat yhdistetd&n paaluokaksi. Pa&luokat

ovat ryhmittelyd yhdistavia luokkia. Abstrahoinnilla erotetaan olennainen tieto, jonka
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perusteella luodaan teoreettisia kasitteitd. Alkuperdisinformaation ilmauksista edetéan
teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. Kasitteellistamistd jatketaan niin pitkalle
kuin se on mahdollista. Kasitteita yhdistamélla saadaan vastaus tutkimuskysymykseen.
Analyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn. Empiirinen aineisto liitetddn kasitteisiin ja
tuloksissa esitelldén esimerkiksi aineistoa kuvaavat teemat. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
107-113))

Teemoittelu on yksi laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmistd. Teemoiksi voidaan
kasittaa sellaiset aiheet, jotka toistuvat aineistossa. On tavallista, etta teemoja muodoste-
taan aineistoléhtoisesti etsimélla suuremmasta tekstikokonaisuudesta sen eri vastauksis-
ta, haastatteluista yhdistévia tai erottavia asioita. Etenkin teemahaastatteluaineiston ké-
sittelyyn teemoittelu on luontevin analyysimenetelma. Teemat luomisessa voidaan kéyt-
t44 apuna koodausta tai kvantifiointia. Taulukointi voi helpottaa tutkimuksen tekijaa
havainnoimaan, mitka seikat ovat keskeisié ja ndista voidaan luoda yhdistavia teemoja.
Aineisto jarjestelldédn teemojen mukaan niin, ettd kunkin teeman alle kerataan kaikista
haastatteluista tai vastauksista ne kohdat, jotka liittyvat kyseiseen teemaan. Tutkimusra-
porttiin liitetd&n usein sitaatteja teemojen késittelyn yhteyteen. Niiden tarkoituksena on
havainnollistaa ja olla todisteena lukijalle siitd, ettd tutkijalla on ollut kdytossaan todel-
linen aineisto. Sitaattien kaytdssa tulee olla kriittinen. Tutkimuksen tekijan on syyta
miettia kunkin sitaatin tarpeellisuutta kohdissa, joihin on ne suunnitellut sijoittavansa.
Sitaatteja kéytettéessa tulee myos harkita, liitetddnko niihin vastaajasta tietoja vai ei eli
voivatko tiedot mahdollisesti lisatd riskid, ettd vastaaja tunnistetaan. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Opinnaytteeni piti alun perin olla pelkastadn kvantitatiivinen tutkimus, mutta koska Ky-
selylomakkeelle tuli mukaan avoimia kysymyksia, paatin késitell4 ja analysoida ne laa-
dullisesti. Kysymykset olisi voinut k&sitellda myds numeerisesti, mutta vastaukset olivat
sen verran mielenkiintoisia, ettd halusin analysoida niiden siséltéd ilmiona. Nain koen

saavani vastauksista enemman irti ja voivani kuvata tuloksia paremmin.
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5.6 Tutkimusaineiston keruuvalineend kyselylomake

Tutkimuksen aineiston keruuvélineena kaytettiin paperista kyselylomaketta. Lomak-
keessa oli kaikkiaan 27 kysymyskohtaa. Kysymyksilla haettiin vastauksia asetettuihin

tutkimuskysymyksiin:

1. Millaisia asiointikokemuksia Keravan seurakunnan diakoniatyon asiakkailla on

diakoniatyontekijan kanssa asioimisesta?

2. Miten annettu diakoninen apu ja tuki ovat vaikuttaneet asiakkaiden elamaan?

Nama tutkimuskysymykset mielessa pitden laadin yhteistydssa Keravan seurakunnan
diakoniatiimin kanssa lomakkeelle péaatyneet kysymykset, joiden uskoimme antavan

tietoa asiakkaiden kokemuksesta parhaiten.

Kysymykset on lomakkeella jaettu aiheiltaan niin, ettd ensimmaiset viisi kysymysta
koskevat vastaajien taustatietoja, kysymykset 6-15 asiakkaiden asiointikokemusta Ke-
ravan seurakunnan diakoniapdivystyksessa ja kysymykset 16—26 asiakkaiden kokemus-
ta avun vaikutuksesta heidén elamaéansa. Kysymyksen 27 kohdalla vastaajilla oli vapaus
Kirjoittaa niistd asioista, joita ei muissa kysymyksissa ollut kasitelty ja jotka he kuiten-
kin halusivat tuoda esille. Joidenkin kysymysten kohdalla oli esitetty tarkentava lisdky-
symys. Kysymykset 1-23 ovat strukturoituja kysymyksié, joissa vastaajalle on annettu
valmiit vastausvaihtoehdot. Kysymykset 24-27 puolestaan ovat avoimia kysymyksié,

joihin vastaajalla oli mahdollisuus vastata vapaasti.

Joissakin strukturoiduissa kysymyksissé vastaajilla oli mahdollisuus valita vastausvaih-
toehdoista useampi kohta kuin vain yksi, mutta paasaantoisesti pyydettiin valitsemaan
vain se vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvasi vastaajan mielipidetté tai tilannetta.
Tarkoituksenani oli alun perin ké&yttda vastausvaihtoehtoina Likertin 4-portaista asteik-
koa, jossa vastausvaihtoehdot esitettyihin véittdmiin olisivat olleet ”tdysin samaa miel-
td”, ”’jonkin verran samaa mieltd”, ”jonkin verran eri mieltd” ja “tdysin eri mieltd”. Ha-
lusin kuitenkin jéttdd vastausvaihtoehdon “en osaa sanoa” pois vaihtoehtovalikoimasta,

jotta vastaajan olisi mietittdvd, onko han vaittdman suhteen myonteisella vai kielteisella

kannalla.
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Olisin halunnut kayttad Likertin 4-portaista asteikkoa siksi, ettd se olisi varmasti tuonut
jonkin verran enemman hajontaa vastauksiin ja antanut tarkempaa tietoa asiakkaiden
mielipiteista. Likertin asteikko kuitenkin typistyi 2-portaiseksi, jolloin vastausvaihtoeh-
doiksi jaivét vain “’kylld” ja “ei” suurimpaan osaan vdittimistd ja osa véittimistd oli
tdman johdosta myds muutettava vaittamasta kysymysmuotoon. N&in meneteltiin, koska
diakoniatyontekijat kokivat 2-portaisen asteikon asiakkaille helpommaksi hahmottaa ja
he myos pitivat 4-portaisen asteikon antamaa tarkempaa tietoa tarpeettomana. YKksi syy
typistéé vastausvaihtoehdot useimmissa kysymyksissé vain kahteen oli, ettd kyselyn piti
mahtua mahdollisimman pieneen tilaan kuitenkin ollen selked. Tavoitteena oli saastaa
paperia ja luoda vastaajille vaikutelma, ettei kyselyn tayttdmiseen menisi kovin paljon

aikaa.

5.7 Kyselytutkimuksen kulku

Kyselyt postitettiin tutkimukseen valikoiduille henkildille huhtikuun 2013 lopussa. Vas-
tausaikaa vastaajilla oli noin kolme viikkoa eli tutkimukseen otettiin mukaan viimeis-
tdan 20. toukokuuta 2013 palautetut lomakkeet. Lomakkeita postitettiin kaikkiaan 141
kappaletta. Taytetyn lomakkeen palautti 50 ihmistd ja kaikki ndma vastaukset otettiin
mukaan tutkimukseen. Nelja lomaketta palautui tyhjand vaarén osoitteen tai jonkin
muun syyn johdosta. Toukokuun lopussa hain kyselylomakkeet Keravan seurakunnan
diakoniatoimistolta kasiteltavéksi ja analysoitavaksi. Samalla suoritettiin myos kyselyyn

liittynyt arvonta.

5.8 Aineiston analysointi

Kyselylomakkeiden aineiston késittelin niin, ettd strukturoidut vaihtoehtokysymykset
késittelin maarallisin analysointimenetelmin eli siirsin lomakkeiden vastaukset Excel-
tiedostoon havaintomatriisiin ja laskin Excelilla kunkin kysymyksen tulokset. Tulokset
esittelen tutkimusraportissani pylvastaulukoissa seka taulukoissa ristiintaulukoimalla.
Lisdksi esittelen sanallisesti kirjoittamalla auki kuvioissa ja taulukoissa ilmoitetut nu-
meeriset tulokset. Avoimiin kysymyksiin sovelsin laadullista sisélldnanalyysia. Avoi-

miin kysymyksiin valitsin vastauksista vain muutaman esimerkin, joissa tiivistyy kaik-
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kien vastauksien sisélt0 padpiirteisséan. Tavoitteenani oli etsid kyselyn avoimissa vas-

tauksissa esille tulleet teemat.

Ristiintaulukointi sopii analyysimenetelmaksi, kun kuvaillaan jotakin ilmi6éta numeeri-
sesti. Tilastollisen pééattelyn periaatteena on, ettd saadut tulokset voidaan yleistdd kos-
kemaan sité perusjoukkoa, josta havaintoyksikot on saatu. Kaikkein yksinkertaisimmil-
laan tulokset voidaan esittéda taulukkomuodossa suhteellisina osuuksina eli prosenteiksi

muunnettuina. (Kananen 2011, 85.)

Ristiintaulukoinnissa sarakejakaumia verrataan yleensa kaikki-sarakkeen jakaumiin.
Tama mahdollistaa eri ryhmien valilla olevien mahdollisten erojen analysoinnin. Tama
ei ole aivan oikea analyysitekniikka, kun oikea tapa olisi verrata sarakejakaumia keske-
naan. Taulukon tulkinnassa huomioidaan lukujen kasvu tai pieneneminen suhteessa jo-

honkin tiettyyn muuttujaan. (Kananen 2011, 87.)

Taulukon aukikirjoitustekniikassa kannattaa ensin kirjoittaa tulkinta kaikki-sarakkeesta.
Sitten verrataan eri ryhmien eli sarakkeiden arvoja toisiinsa. Tassa kohtaa on hyva kiin-
nittdd huomiota siihen kasvaako tai pieneneekd jokin muuttuja, kun toinen muuttuja
muuttuu. Vertailun voi tehda kahdella tavalla, vertaamalla eri ryhmié keskenéan tai ver-
taamalla jokaista yksittdista ryhmaa kaikki-ryhméaan. Jos ryhmien viélilla on eroja tai
jonkin muuttuja vaikuttaa riippuvan toisesta, on tdma se 10ydos, joka kirjoitetaan ana-
lyysiin. (Kananen 2011, 88.)
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimukseen saatiin vastauksia 50 ihmiseltd eli hieman yli kolmasosa vastasi, kun
otokseen oli valittu ryvésotannalla kaikki joulukuun 2012 ja maaliskuun 2013 vélisena
aikana diakoniapdivystyksessé asioineet asiakkaat eli 141 asiakasta. Nelja kyselyloma-
ketta palautui tyhjané véaéran osoitteen tai vastaavan syyn vuoksi. Asiakkaista 87 ei vas-
tannut kyselyyn eiké palauttanut lomaketta. Tutkimuksen tuloksia ei ollut mahdollista

verrata muiden tutkimuksien tuloksiin, koska vastaavia aikaisempia tutkimuksia ei 16y-
tynyt.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn ensimmdinen kysymys kasitteli vastaajan sukupuolta. Tdmé& haluttiin kysya,
koska oli mielenkiintoista tietdd, vaikuttiko sukupuoli esimerkiksi vastaamisinnokkuu-
teen ja muutenkin idea oli saada kuvaa, paljonko asiakkaina on naisia ja paljonko mie-
hid. Kuviossa 1 nakyy, ettd vastaajat jakautuivat melko tasaisesti naisiin ja miehiin. Ky-
selyyn vastanneista 29 oli naisia ja miehid oli 20. Yksi (1) asiakas ei ollut vastannut

lainkaan tahan kysymykseen.
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KUVIO 1. Vastaajien sukupuolijakauma

Toisessa kysymyskohdassa tiedusteltiin vastaajien ikdryhmiin kuulumista. Vastausvaih-
toehdot olivat: 18-24-vuotias, 25-44-vuotias, 45-64-vuotias, 65-74-vuotias ja yli 75-
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vuotias. Ikaryhmat lahtevét vasta 18-vuotiaasta, koska alle 18-vuotiaat eivét voi hakea
ja saada avustusta diakoniatoimistosta. Kaikki vastaajat olivat ilmoittaneet ikaryhmansa.
Nelja (4) vastaajaa oli 18-24-vuotias ja 16 vastaajaa oli 25-44-vuotias. Vastaajista 26
ilmoitti ik&ryhmakseen 45-64-vuotias, kolme (3) vastaajaa oli 65—74-vuotias ja yksi (1)

oli yli 75-vuotias. Enemmist0 vastaajista oli siis nuoria aikuisia tai tyoikaisia.
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KUVIO 2. Vastaajien ikdryhméjakauma

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajien seurakuntaan kuulumista. Tama

kysymys otettiin mukaan, koska oli mielenkiintoista ndhdd, olisiko vastaajien enemmis-
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KUVIO 3. Vastaajien jakauma seurakuntaan tai uskonnolliseen yhteisdon kuulumisesta
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t0 Keravan evankelisluterilaisen seurakunnan jé&senid vai olisiko vastaajia tasaisesti
my06s muista seurakunnista, uskonnollisista yhteisoisté tai vaestorekisteriin kuuluvista.

Vastaajista 30 eli selvd enemmistd kuului Keravan evankelisluterilaiseen seurakuntaan.
Kolme (3) vastaajaa kuului johonkin toiseen kristilliseen kirkkoon, seurakuntaan tai
yhteisoon ja yksi (1) ilmoitti kuuluvansa johonkin muuhun uskonnolliseen yhteisoon.
Yhdeksén (9) vastaajaa oli kirjoilla pelkastadn véestOrekisterissa ja seitsemén (7) vas-

taajaa ei vastannut tdhan kysymykseen mitéan.
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KUVIO 4. Jakauma vastaajien toimeentulotilanteesta

Neljannessd kysymyksessd vastaajilta tiedusteltiin heidédn tdméanhetkistd tilannettaan
elamdssd, mista he saavat tulonsa. Kaikki vastaajat olivat vastanneet tdéhan kysymyk-
seen. Kuusi (6) vastaajaa oli tydssa ja yksi (1) opiskelee. Vastaajista 13 on eldkkeelld.
Selva enemmistd eli 21 vastaajaa ilmoitti olevansa ty6ttomia tai lomautettuna. Kotihoi-
dontuella oli yksi (1) vastaaja ja kaksi (2) sairauspaivérahalla tai kuntoutusrahalla. Kuu

si (6) vastaajaa ilmoitti tilanteekseen muun toimeentulon. N&itd muita toimeentulon

muotoja olivat tarkentavan lisdkysymyksen mukaan esimerkiksi &itiysloma, tyokokeilu,
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toimeentulotuki tai yhdistelména osatyokyvyttomyyseldke ja toimeentulotuki tai saira-

uspaivéraha tai kuntoutusraha.

Kysymys 5 kasitteli vastaajien talouden kokoa. Kaikki olivat vastanneet tahédn kohtaan
jotain. Valtaosa eli 29 vastaajaa oli yksin asuvia ja kahdeksan (8) oli yksinhuoltajia.
Vastaajista kolme (3) ilmoitti taloutensa kooksi kahden huoltajan lapsiperheen ja kuusi
(6) vastaajaa kahden aikuisen talouden. Nelja (4) vastaajaa oli valinnut vastausvaihto-
ehdon muu. Muita asumistilanteita olivat esimerkiksi asunnoton, yksin asuva tai kahden

aikuisen talous, jossa asuu myos aikuisia lapsia.
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KUVIO 5. Jakauma vastaajien talouden koosta

6.2 Asiointikokemukset

Kyselyn toisessa osiossa kartoitettiin asiakkaiden kokemusta asioinnista Keravan seura-
kunnan diakoniapéivystysvastaanotolla seka syita vastaanotolle hakeutumiseen. Kysy-
mykset ovat osittain vaittdmémuotoisia, osa on monivalintakysymyksié, osa taas vaihto-

ehtokysymyksié. Osaan kysymyksid on myas liitetty tarkentava lisékysymys.

Kysymyksessé 6 vastaajilta tiedusteltiin, mist& he olivat saaneet tietoa diakoniapdivys-
tyksestd. Ajatuksena oli saada tietoa, miten tiedotusta diakoniapdivystyksesté voisi ke-

hittd4. Kaikki vastaajat olivat vastanneet tdhén kysymykseen. Paikallislehdestd kukaan
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ei ilmoittanut saaneensa tietoa, ei myodskaan muulta viranomaiselta, esimerkiksi poliisil-
ta. Seurakunnan nettisivuilta oli saanut tietoa nelja (4) vastaajaa ja seurakunnan tyonte-
kijalta kolme (3). Sosiaalitoimen tyontekijélta tietoa oli saanut seitsemén (7) vastaajaa.
Selvésti eniten oli vastaajia, jotka olivat kdyneet vastaanotolla aikaisemmin (19) tai jot-
ka olivat kuulleet vastaanotosta sukulaiselta, tuttavalta tai naapurilta (16). Yksi (1) vas-
taaja oli vastannut kohtaan ”muu tietoldahde” ja oli ilmoittanut, ettd oli kuullut dia-

koniapéivystyksesta tyottomien tuvalla.
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KUVIO 6. Vastaajien tietolahteet diakoniapaivystyksestéa

Seitsemas kysymys koski syitd, joiden vuoksi asiakkaat olivat hakeutuneet diakonia-
tyontekijan vastaanotolle. Tdmén kysymyksen kohdalla vastaajilla oli mahdollista valita
vastausvaihtoehdoista useampi kuin yksi vaihtoehto ja moni oli useamman kohdan il-
moittanutkin syyksi. Kaikki vastasivat tdhan kysymykseen ja ilmoittivat ainakin yhden
syyn. Taulukossa 4 ndkyy, etté taloudelliset syyt ja kokemus vaikeasta elamantilanteesta
ovat ylivoimaisesti merkittdvimmat syyt diakoniatyontekijan vastaanotolle hakeutumi-
seen. Myos tarve keskustelulle oli jonkin verran merkittava syy. Yksindisyys ja mielen-
terveydelliset syyt sekd huoli vuokrarésteista olivat joillekin asiakkaille tarke& syy asi-
oida diakoniatoimistossa. Hengelliset kysymykset, pari- tai ihmissuhdekysymykset,
terveydelliset seikat ja paihteet olivat vain joidenkin asiakkaiden syy hakea apua. Muita

syitd oli mainittu kaksi, halu saada tietoa sosiaaliviranomaisten toiminnasta ja paatok-
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senteosta sek& tietoa seurakunnan virkistdytymismahdollisuuksista, kuten esimerkiksi
retkistd. Taulukosta voi erikseen nahda, mité miehet ja naiset ovat vastanneet ja se sisél-
taa niiden 49 vastaajan vastaukset, jotka olivat vastanneet kyselyn ensimmaiseen kysy-
mykseen, jossa tiedusteltiin perustietona vastaajan sukupuolta. Vastaaja, joka ei ollut
ilmoittanut sukupuoltaan, vastasi tdhén kysymykseen 7 diakoniatoimistossa asioinnin
syyksi taloudelliset syyt.

TAULUKKO 4. Syyt diakoniapaivystykseen hakeutumiseen

N =49 Miehet | Naiset | Yhteensa
Keskustelun tarve 6 10 16
Hengelliset kysymykset 0 1 1
Vaikea elamantilanne 13 17 30
Pari- tai ihmissuhdekysymykset 1 2 3
Yksinaisyys 3 4 7
Terveydelliset syyt 1 1 2
Mielenterveydelliset syyt 1 4 5
Péihteet 1 0 1
Taloudelliset syyt 16 25 42
Vuokrarastit 2 3 5
Asunnon tarve 2 1 3
Muu syy 2 0 2

Kysymys 8 koski diakoniatoimiston paivystysajan sopivuutta (ti ja to klo 9-11) asiak-
kaille. Kaikki asiakkaat olivat vastanneet tdéhan kysymykseen. Suurin osa eli 44 vastaa-
jaa ilmoitti péivystysajan olevan sopiva ja kuusi (6) vastaajaa oli sitd mieltd, ettd jonkin
muu aika olisi parempi. Kysymykseen liittyi lisdkysymys eli, mika aika olisi vastaajan
mielestd sopiva. Kaksi asiakasta ehdotti paivystyksen ajankohdaksi klo 15 eteenpéin ja
kaksi asiakasta klo 16 eteenpéin. Yksi asiakas vastasi, ettei aika ollut sopiva, koska dia-
koniatyontekija oli sopinut hanelle tapaamisajat erilladn paivystyksesta. Yksi asiakas
puolestaan oli sitd mieltd, ettd péivystysaika klo 9—11 on sopiva, mutta paivystys tulisi

jarjestaa joka arkipéiva.
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TAULUKKO 5. Asiakkaiden kokemus asioinnista diakoniapéivystyksessa. Vastausja-
kaumat kysymyksiin 8-15

N =50 KYLLA El EI VASTANNUT
Kysymys 8
Diakoniatoimiston pai- 44 6 -

vystysaika sopiva

Kysymys 9

Asiallinen palvelu dia-

koniatyontekijan tapaa- 47 2 1
misen aikana

Kysymys 10

Koin tulleeni kuulluksi 49 1 -
ja ymmarretyksi

Kysymys 11

Tapaamiseen  kéytetty

aika oli riittava kayntini 47 2 1
tarkoitukseen nahden

Kysymys 12

Koin tyontekijan am- 48 1 1
mattitaitoiseksi

Kysymys 13

Tyontekija pubui ta-

paamisen aikana ym- 49 - 1
marrettavasti

Kysymys 14

Koin  asiointitilanteen 48 1 1

luottamukselliseksi

Kysymys 15
Apu oli sitd, mitd odotin 46 4 -

saavani

Kysymyksessd 9 tiedusteltiin, kokiko asiakas saaneensa asiallista palvelua diakonia-

tyontekijan tapaamisen aikana. Enemmisto eli 47 vastaajaa oli kokenut palvelun asialli-
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seksi. Kaksi (2) vastaajaa oli sitd mieltg, ettei palvelu ollut asiallista. Yksi (1) asiakas ei

ollut vastannut kysymykseen.

Kysymys 10 kasitteli asiakkaan kokemusta kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta ta-
paamisessa. Asiakkaista 49 oli saanut myonteisen kokemuksen ja yksi (1) ei ollut koke-
nut, ettd hantd olisi kuunneltu ja ymmarretty. Kaikki olivat vastanneet tdhan kysymyk-

seen.

Kysymyksessé 11 tiedusteltiin, oliko tapaamiseen kéytetty aika ollut asiakkaan mielesta
riittdva hanen kéyntinsa tarkoitukseen néhden. Suurin osa asiakkaista eli 47 piti tapaa-
miseen kéytettya aikaa riittdvand, kahden (2) asiakkaan mielesta aika ei ollut riittava ja
yksi (1) asiakas ei ollut vastannut tahdn kysymykseen. Tahan kysymykseen ei liittynyt
erillista lisdkysymystd, mutta yksi vastaajista oli kommentoinut, ettd paivystysaika on
litan lyhyt asiakkaiden mé&aréan nahden.

Kysymys 12 kaésitteli asiakkaan kokemusta tyontekijan ammattitaidosta. 48 asiakasta
piti tapaamaansa tyontekijad ammattitaitoisena. Yksi (1) vastaaja ei ollut tyytyvainen
tyontekijan ammattitaitoon ja yksi (1) asiakas ei ollut vastannut kysymykseen. Kysy-
mykseen liittyi my6s tarkentava lisakysymys, jos asiakas oli kielteiselld mielelld eli
miksi hén oli sitd mieltd kuin oli. Téhén oli vastattu, etta tyontekija ei ollut kysynyt asi-
akkaan kuulumisia vaan oli vain keskittynyt tulojen ja menojen laskemiseen. Erés asia-
kas oli kokenut tyontekijan ammattitaitoiseksi, mutta oli kommentoinut tdmén kysy-

myksen kohdalla, ettd palvelukokemus oli ”liukuhihnamainen”.

Kysymys 13 koski tydntekijan kayttdman puhekielen ymmarrettavyytta. Talla haettiin
vastausta siihen, ettd kokiko asiakas, ettd hénelle selitetddn asioita kayttamaélla sellaista
kieltd tai sanoja, niin sanottua "ammattislangia”, jota asiakas ei valttdmattd ymmarra. 49
asiakasta oli sitd mieltd, ettd tyontekija oli tapaamisessa puhunut ymmarrettavasti ja

selkedsti. Yksi (1) asiakas ei ollut vastannut kysymykseen.

Kysymyksessd 14 tiedusteltiin asiakkaan kokemusta asiointitilanteen luottamukselli-
suudesta. 48 asiakasta koki asiointitilanteen luottamukselliseksi ja yksi (1) ei ollut ko-
kenut asiointitilannetta luottamuksen kannalta myonteisesti. Yksi (1) asiakas ei vastan-

nut kysymykseen.



54

Kysymys 15 kaésitteli sitd, oliko asiakas kokenut saaneensa sitd apua, mita oli lopulta
saanutkin. 46 eli suurin osa asiakkaista oli kokenut saaneensa sitd apua, mitd odottikin
janelja (4) oli pettynyt, eika ollut kokenut saaneensa sité apua, mita oli tullut hakemaan.
Kaikki olivat vastanneet tahédn kysymykseen. Kysymykseen liittyi myds tarkentava lisa-
kysymys, jos asiakas oli vastannut “ei”, miksi han oli sitd mieltd. Eras asiakas kertoi
tassd kohdassa, ettei kaupan osto-osoitus 70 euron arvosta kuukaudeksi ollut hdnen mie-
lestdan riittdva apu, vaikka hén apua oli saanutkin. Toinen asiakas oli pettynyt, kun ei
ollut saanut taloudellista avustusta jouluksi eik& apua mielentilaansa. Kolmas kertoi,
etta olisi mieluummin ottanut osto-osoituksen kauppaan kuin ruokalippuja. Neljas asia-
kas kertoi, ettei ollut saanut taloudellista apua ja hénelle oli jadnyt sama epdtoivoinen
olo lahtiessa kuin oli ollut vastaanotolle tullessa. Erés asiakas oli tdhan kohtaan kom-

mentoinut, ettd han oli saanut enemman apua kuin oli odottanut.

6.3 Diakonisen avun vaikutukset asiakkaan elaméaan

Tama osio sisaltad kysymyksid, joiden tarkoitus oli selvittdd, miten asiakkaat olivat ko-
keneet seurakunnan avun vaikuttaneen heidén elamaansd. Kysymyksia kasittelen seka

maaréallisesti ettéd laadullisesti.

Kysymys 16 késitteli sit4, oliko asiakas ollut tyytyvdinen saamaansa apuun. Suurin 0sa
asiakkaista eli 47 vastaajaa oli tyytyvdinen saamaansa apuun. Kolme (3) vastaajaa puo-
lestaan ei ollut tyytyvainen. Eras tyytyméaton vastaaja ei ollut tyytyvéinen, koska ei ollut
saanut avustusta jouluksi. Toinen koki, ettd hanelle jai taloudellinen epatoivo kdynnin
jalkeenkin. Kolmas kertoi, ettd haluaisi mieluummin avustuksen rahana, koska ei osaa
laskea ilman laskinta ostosten summaa niin, ettd se tdsmaisi taysin osto-osoituksen
summan kanssa. Neljas oli tyytyvdinen saamaansa apuun, mutta oli kokenut hyvin ngy-
ryyttavana kaupan myyjan toiminnan, kun tdma oli kailottanut osto-osoituspaperista
niin, ettd muutkin asiakkaat saivat tietdd, ettd hanelld on seurakunnasta saatu osto-

osoitus.

”Ainoa noyryyttava asia ruokakuponkien kanssa oli myyjan tumpelo kay-
tos, kun kailotti kaikille, ettd mulla on ruokakuponki.”
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”Jain samaan taloudelliseen epatoivoon, taloudellinen apu olisi sind hetke-
na ollut tarkea.”

TAULUKKO 6. Asiakkaiden tyytyvéisyys annettuun apuun. Kysymys 16

N =50 KYLLA El
Kysymys 16

Olin  tyytyvéinen 47 3
saamaani apuun

Kysymys 17 késittelee asiakkaiden kokemusta siitd, mihin asioihin he kokivat saaneen-
sa apua. Vastausvaihtoehdot noudattavat tdysin kysymysta 7, mutta lisané on viel& koh-
ta “en kokenut saaneeni apua lainkaan”. Ideana oli verrata, olivatko asiakkaat saaneet
samassa suhteessa apua asioihinsa kuin mihin he olivat apua tulleet hakemaan. Yksi

asiakas saattoi tdhankin kysymykseen valita useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon.

TAULUKKO 7. Asiakkaiden kokemus, mita apua he olivat saaneet

N =49 Miehet | Naiset | Muu Yhteensa
Keskustelun tarve 6 15 1 22
Hengelliset kysymykset 0 2 0 2
Vaikea elamantilanne 10 18 0 28
Pari- tai ihmissuhdekysymykset 1 1 0 2
Yksindisyys 4 4 1 9
Terveydelliset syyt 1 2 0 3
Mielenterveydelliset syyt 1 2 0 3
Péihteet 1 0 0 1
Taloudelliset syyt 18 23 1 42
\uokraréstit 1 3 1 4
Asunnon tarve 1 0 1 2
Muu syy 1 0 0 1
Ei kokenut saaneensa apua lainkaan | 0 1 0 1
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Taulukkoon 7 on tdman kysymyksen kohdalla sisallytetty vastaukset myos siltd asiak-
kaalta, joka ei ollut vastannut kysymykseen 1 sukupuolesta. Yksi asiakas ei ollut vas-
tannut tahan kysymykseen, joka kuitenkin oli vastannut kysymykseen 7, johon tdmén
kysymyksen vastauksia oli tarkoitus verrata. Taulukko 7 kertoo, ettd keskustelun tarve
(22) ja vaikea elaméntilanne (28) oli sellaista apua, jota todella moni koki saaneensa.
Suurin osa asiakkaista oli kokenut saaneensa taloudellista apua. Yhdeksén asiakkaan
kohdalla kokemus oli ollut se, ettd he olivat saaneet helpotusta yksindisyyteen. Hengel-
lisiin kysymyksiin apua koki saaneensa kaksi asiakasta, pari- tai ihmissuhdekysymyk-
siin kaksi, terveydellisiin syihin kolme, mielenterveydellisiin syihin kolme, paihteisiin
yksi, vuokrarasteihin nelj4, asunnon tarpeeseen kaksi, muihin syihin yksi asiakas. Yksi

asiakas ei ollut kokenut saaneensa minkéaanlaista apua.

Kysymyksella 18 tiedusteltiin asiakkailta, mitd konkreettista apua he saivat dia-
koniapéivystyksen kautta. Kaikki 50 koko kyselyyn vastannutta vastasi tdhan kysymyk-
seen. Kuviosta 7 voidaan havaita, ettd osto-osoitukset ovat olleet ylivoimaisesti eniten

annettu avun muoto, 40 asiakasta oli saanut osto-osoituksen kyselyyn vastanneista.

N =

50

Keskusteluapu

Ohjaus toisen auttajatahon luokse

Apu tai ohjaus etuuksien hakemisessa
Osto-osoitus

Laskun maksaminen

Laina vuokrarastiin

Paussin ruokaliput

Rohkaisu osallistua johonkin toimintaan
Muu apu

Ei saanut apua lainkaan

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

KUVIO 7. Asiakkaiden saama konkreettinen apu kertoina

Keskusteluapua sai 24 asiakasta ja kahdeksan (8) sai apua laskun maksamiseen. Seitse-
man (7) vastaajaa sai ohjausta toisen auttajatahon luokse sek& (7) ohjausta etuuksien
hakemisessa. Paussin ruokalippuja oli saanut nelja (4) ja kahta (2) oli rohkaistu osallis-

tumaan johonkin toimintaan. Kukaan ei kertonut saaneensa lainaa vuokrarésteihin. Mui-
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ta auttamismuotoja oli mainittu kolme (3). Asiakkaat kutsuivat nditd seuraavasti: mak-
susitoumus ruokaan, ruokarahaa, jotka voisi ymmartdd myos osto-osoitukseksi. Yksi
asiakas oli saanut rohkaisua osallistua retkille ja katupappilan toimintaan, mutta tdmakin
sisdltyisi kohtaan rohkaisu osallistua johonkin toimintaan. Yksi asiakas vastasi muu apu

-kohtaan  ohjeita kadestd kéteen”. Yksi asiakas ei ollut saanut apua.

Kysymyksessé 19 tiedusteltiin, ohjasiko tyontekija asiakasta myds muiden auttajataho-
jen luokse. 20 asiakasta oli saanut ohjausta myds muiden tahojen luo, mutta pieni
enemmistd, 24 vastaajaa ei ollut saanut téllaista ohjausta. Kuusi (6) asiakasta ei ollut
vastannut tahan kysymykseen.

Kysymys 20 koski sitéd, kokiko asiakas saaneensa perustelut siihen, miksi sai tai ei saa-
nut toivomaansa apua diakoniatoimistosta. Selvd enemmisto eli 38 asiakasta oli kokenut
saaneensa perustelut. Viisi (5) vastaajaa ei kokenut saaneensa perusteluja ja seitsemén

(7) oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen.

TAULUKKO 8. Asiakkaan kokemuksia palvelusta. Vastausjakaumat kysymyksiin 19—
21

N =50 KYLLA El EI VASTANNUT

Kysymys 19
Tyontekijé ohjasi
asiakasta myo6s mui- 20 24 6

den auttajatahojen luo

Kysymys 20
Asiakkaalle perustel-
tiin, miksi sai tai ei 38 5 7

saanut toivottua apua

Kysymys 21

Suosittelisiko asiakas
kéyntid diakoniatyon- 46 1 3
tekijan luona myos

muille
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Kysymyksessé 21 tiedusteltiin, voisiko asiakas suositella kdyntid diakoniatyontekijén

luona myds muille. Valtaosa asiakkaista eli 46 vastasi kylld ja yksi (1) asiakas oli sita

mieltd, ettei voi suositella. Kolme (3) henkil6a ei vastannut tahédn kysymykseen. Kysy-

mykseen liittyi myos lisakysymys, miksi asiakas suosittelisi kdyntid, jos oli vastannut

kysymykseen kylld. Moni oli tayttanyt myds tdman perustelukohdan.

TAULUKKO 9. Kysymyksen 21 aineiston luokittelu

ALKUPERAI- PELKISTETTY | ALALUOKKA | YLALUOKKA | PAALUOKKA | YHDISTAVA
NEN ILMAUS LUOKKA
ILMAUS
”Koska sielld sai Keskustelu tyonte- | Keskusteluapu Toimiva vuoro- Henkinen ja
jutella ja jos on kijan kanssa Kommunikointi vaikutus asiak- hengellinen tuki
tiukkaa elamisen Keskustelun merki- | Ammattitaito kaan ja tyonteki-
kannalta, niin sai tys tyodssa jan valilla
ruokaan mak- Luottamuksellisuus
susitoumuksen.” asioinnissa
Taloudellinen apu
”Ainakin omalla Ymmartdminen
kohdallani tilanne Asiakkaan kuule-
ymmarrettiin ja minen
siind autettiin. Konkreettinen apu - - =
Kyseinen tyontekija | Tyontekijan kayt- IS_L:JJ)Sttamukselll- \r;'ii?r:la kulke- Asiakkaiden
oli ystavallinen ja | taytyminen Empatian osoit- kokemuksia,
asiallinen. Jai hyva Myontglr)en'koke- taminen miksi suosittelisi
fiilis.” mus asioinnista Myonteinen asiointia diakonia-
ilmapiiri tyontekijan luona

”Diakoni auttoi
minua valtavasti
jasentdmaan ela-
maani hyvin hanka-
lassa tilanteessa.”

Tyontekijén tuki
eldmanhallinnan
10ytymisessa
Ratkaisujen 16yta-
minen yhteisty6l1a

”Voi puhua vapaasti
huolistaan ja hen-
gellisistd asioista.”

Keskustelu tyonte-
kijan kanssa
Keskustelun merki-

tys
Luottamuksellisuus
asioinnissa
“Diakoniatyontekija | Ammattitaitoinen
osasi auttaa minut ohjaus
“oikeiden” auttaja- Neuvonta

tahojen luo.”

Kannustaminen
Elamanhallinnan
tukeminen
Toivon yllapité-
minen
Taloudellinen
tukeminen

Rohkaisu suhtau-
tua myonteisesti
tulevaisuuteen

Taloudellinen
tuki
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Asiakkaat suosittelisivat kdyntia diakoniatyOntekijan vastaanotolla ennen kaikkea siksi,
ettd he olivat kokeneet keskustelun ja asioiden jakamisen jonkun kanssa tarkeéksi ja
hyodylliseksi. Taloudellinen tuki koettiin myds tarkeaksi seikaksi, miksi myés muiden
apua tarvitsevien kannattaisi asiakkaiden mielestd olla yhteydessa seurakuntaan. He
kokivat vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa toimivaksi, tyontekijan ammattitaitoiseksi,
asialliseksi ja ystavélliseksi. Asiointitilanteen asiakkaat kokivat p&ésaantoisesti luotta-
mukselliseksi. Asiakkaat saivat diakoniapdivystyksessd asioinnin ja saamansa avun

kautta kannustusta ja luottamusta tulevaisuuteen ja elamanhallintaan.

Kysymykset 22 ja 23 oli suunnattu vain niille asiakkaille, jotka eivat mielestdan olleet
saaneet apua. Kysymyksessd 22 asiakkaalta tiedusteltiin, oliko hédn kokenut tulleensa
autetuksi, vaikka ei ollut saanut juuri sitd apua, mitd han odotti saavansa. Kylla oli vas-
tannut kuusi (6) asiakasta, ei” oli vastannut kolme (3) asiakasta ja ei-vastattuja lomak-
keita oli 41. Kysymykseen 23 oli vastannut ’kyll&” kuusi (6) asiakasta ja yksi (1) oli

vastannut “’ei”. 43 asiakasta ei ollut vastannut kysymykseen.

TAULUKKO 10. Kysymykset asiakkaille autetuksi tulemisen kokemuksesta ja peruste-
lujen ymmartdmisestd, miksi asiakas ei saanut apua. Vastausjakaumat kysymyksiin 22—
23

N =50 KYLLA El EI VASTATTU

Kysymys 22

Asiakas koki tul-
leensa  autetuksi, 6 3 41
vaikka ei saanut
juuri sitd apua, mité

odotti saavansa

Kysymys 23

Asiakas  ymmarsi
perustelut, miksi ei 6 1 43
saanut odottamaan-

sa apua




TAULUKKO 11.

Kysymyksen 24 aineiston luokittelu
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ALKUPERAINEN PELKISTETTY | ALALUOKKA | YLALUOKKA | PAALUOKKA | YHDISTAVA
ILMAUS ILMAUS LUOKKA
”En joutunut ottamaan Taloudellisen Taloudellisen Talouden hallinta | Taloudellisen
enempaé velkaa kave- tilanteen vakautu- tilanteen kohen- tuen vaikutus
reilta ruokaan. Sain minen Eldménti- tuminen
kaikki velat maksettua lanteen helpottu-
ja télla hetkell tilan- minen
teeni on hyva.”
”Sain apua oikeilta Hakeutuminen
tahoilta ja lisaé jaksa- tiettyjen auttajata-
mista arkeen.” hojen luo
Henkinen rohkai-
sun saaminen
Voimaantuminen
”Pédsin tasapainoon, Eldmantilanteen
sain otteen elamasté. vakautuminen ja
Minua auttoi valtavasti helpottuminen
keskustelut, ymmaérsin Voimaantuminen
paremmin itsedni ja Omien voimavaro-
opin antamaan itselleni | jen I8ytyminen
armoa. Innostuin Rohkaistuminen
hakemaan opiskelu- eldamanmuutokseen
paikkaa ja rakentamaan | Luottamus tulevai- | Kokemus voi-
elamaéani aivan uusik- suuteen maantumisesta
si.” Henkisen stressin
véheneminen
Eldmantilanteen
paraneminen Henkinen tasa-
”Laittoi miettimain Taloudellisen Omien voimava- | paino ja elaman-
asioita laajemmin. Sek& | elamantilanteen rojen kayttaminen | hallinta
taloudellista apua. helpottuminen
Miettimaan omaa Eldménkysymysten Asiakkaiden
elamaa seka elamanky- | laajempi pohtimi- kokemuksia,

symyksié laajemmin
kokonaisuudessaan.
Olen aina saanut myds
kaytannon neuvoja
pédsté eteenpdin.”

nen
Elaménhallinta
Tuen merkitys
Keskustelun
merkitys
Kaytannon neuvot

”Sain ladkarilaskut
maksettua ja osto-
osoituksia ruokakaup-
paan. Myos keskustelu-
apua taloudellisten
tilanteiden hoitoon;
budjetointi.”

Taloudellisen
tilanteen helpottu-
minen
Keskustelun
merkitys

Ohjaus budjetoin-
nissa

”Kylldhédn se hyvalta
tuntuu, kun saa vahan-
kin apua.”

Eldmantilanteen
helpottuminen
Myonteinen koke-
mus avun saami-
sesta

“Helpotti eldamai
taloudellisesti ja henki-
sesti.”

Taloudellisen
tilanteen vakautu-
minen
Elamanhallinta
\Voimaantuminen

”Helpotti ja opetti
sopeutumaan vahaiseen
tyottdmyysavustukseen,
kuukausittaiseen budje-
tointiin ja heratti ym-
martdmaan, miten
vahan rahaa ty6ttomalla
on kaytossaan per kk.
Osto-osoitukset vahen-
sivat paineita ruoan
riittdmisestd kuukauden
aikana.”

Eldamantilanteen
helpottuminen
taloudellisen tuen
myota
Sopeutuminen
uuteen taloudelli-
seen tilanteeseen
Asettuminen
muiden vastaavas-
sa tilanteessa
eldvien asemaan

Uuden aloittami-
nen

Uusien asioiden
oivaltaminen
Tilanteeseen
sopeutuminen

Oppiminen

Henkisen tuen
vaikutus

miten annettu
diakoninen apu
on vaikuttanut
heidén ela-
maansa
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Kysymyksessé 24 kysyttiin, miten asiakkaan saama diakoninen apu on vaikuttanut ha-
nen elaméénsé ja minkélaisia mahdollisia muutoksia apu toi tai mahdollisti hanen ela-
massaan. Kysymys oli avoin kysymys ja asiakkaat saattoivat vastata siihen vapaasti.

Kaikki asiakkaat eivét olleet vastanneet kysymykseen.

Kysymyksen 24 vastausten perusteella diakonisella avulla on suuri merkitys henkil6lle,
jolla on taloudellisia vaikeuksia tai tarvetta keskustella huolistaan ja elamantilantees-
taan. Asiakkaat kertoivat diakonisen avun vaikuttaneen eldmdansa esimerkiksi siten,
ettd asiakas oli saanut diakonisen taloudellisen avun turvin velkansa hoidettua ja velka-
kierteensa katkeamaan ja tdman myo6td eldmaéntilanteensa vakautumaan. Toinen esi-
merkki kertoo, ettd diakoninen apu mahdollisti suuren muutoksen vastaajan elamassa
niin, ettd han rohkaistui hakemaan opiskelupaikkaa ja tekemaan elaméssaan muitakin
uusia asioita. Tamé vastaaja kertoi diakoniatyontekijan kanssa kaymillaan keskusteluilla
olleen suuri merkitys ja ne olivat auttaneet hanté hyvin paljon.

Liséksi muissa vastauksissa tuotiin esille, ettd keskustelu tydntekijan kanssa oli heréatta-
nyt pohtimaan omaa eldmaéansa laajemmassa kokonaisuudessa ja henkil oli oppinut
sopeutumaan tilanteeseen, jossa hanell& ei ollut rahaa kovin paljon kaytettavissédan. Han
oli oppinut myds asettumaan muiden samankaltaisessa tilanteessa elédvien asemaan. Hy-
vin monessa vastauksessa tuli esille se, ettd diakoninen apu oli helpottanut asiakkaan
sek& henkisté stressié ettd taloudellista ahdinkoa. My0s se tuotiin esiin, ettd pienikin
avustuksen oli hyva kokemus ja asiakkaat olivat tyytyvéisia, ettd heitd autettiin jollakin
tavalla. Vastaukset kysymykseen 24 olivat varsin lyhyitd, mutta niista on silti havaitta-
vissa ja tulkittavissa, etta diakonisella avulla on positiivista vaikutusta ihmisten elamaén

silloin, kun elaméntilanne menee vaikeaksi.

Kysymyksessa 25 tiedusteltiin, miten mahdollinen kielteinen p&atts diakonisesta avusta
oli vaikuttanut asiakkaiden elaméan. Vastaukset olivat lyhyempia kuin edellisessa Ky-
symyksessd, jossa kysyttiin, miten apu oli vaikuttanut asiakkaan eldaméén. Vastauksia
oli myds huomattavasti vahemman kuin kuvauksia siitd, miten myonteinen paatos avus-
ta oli vaikuttanut. Kysymyksen vastauksissa voidaan epdilematta lahted siitd, ettd lahes
kaikki asiakkaat, jotka tahdn kysymykseen olivat vastanneet, olivat tulleet hakemaan

diakoniatoimistosta taloudellista avustusta. Vastauksista ymmarrettavasti huokui petty-
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mys diakoniaty6td kohtaan, koska asiakkaat eivét olleet saaneet apua tilanteeseensa,

jonka kokivat vaikeaksi.

TAULUKKO 12. Kysymyksen 25 aineiston luokittelu

ALKUPERAINEN | PELKISTETTY | ALALUOKKA YLALUOKKA PAALUOKKA YHDISTAVA
ILMAUS ILMAUS LUOKKA
”Oli vihén nalka. Taloudellisen Huoli taloudelli- Taloudelliset llman taloudellista
Laskut jai maksamat- | tilanteen epévaka- | sesta selvidmisestd | vaikeudet tukea jadminen
ta.” us Velkaantuminen

Nalan kokeminen
”Oli aika hankala Taloudellisen
eldmantilanne, mutta | tilanteen epévaka-
kylla siité selvisi, us
kun on niin tottunut Vaikea eldmanti-
jo tiukkaan rahatilan- | lanne
teeseen.” Tottumus tilantee-

seen

Selvidmisen

kokemus tottu- —

muksen ansiosta Epatowo_

Luopuminen

”Sain oman aikani Taloudellisen Ejgggmﬂ:gen ) )
apua. Sitten sanottiin, Asiakkaiden

ettd en ole akuuttita-
paus, joten en voi

tilanteen epévaka-
us
Tottumus tilantee-

heikkeneminen
Tilanteeseen

o alistuminen
saada enad apua. seen
Hankaloittihan tama Suhtautuminen
elamad, mutta sen epavakauteen
kanssa tulee oppia
eldméén.”
”Tuntui, ettd vain Taloudellinen
juopot ja nistit saavat | epédvakaus
avun, ei veronmaksa- | Pettymyksen
jat, joka odottaa lasta | kokemus
viimeisillaén. Tuli Hylatyksi tulemi- Sinnikkyys

aika oman onnen
nojaan jatetty olo...
kirkkoveroja makset-
tu aina...”

sen kokemus

”Kaynnin jélkeen
olin samassa tilan-
teessa — ehka rauhal-
lisempi — kuin sinne
mennessani. limoitin
tyokokeilupaikkaan,
ettei minulla ole
rahaa, joten en paase
pariin pdivaan tyo-
kokeiluun.”

Taloudellinen
epavakaus
Rajoittunut osalli-
suuden mahdolli-
suus
Rauhoittuneempi
kaynnin ansiosta

Taistelutahto

Henkinen stressi
Pettymys

Vaikea elamanti-
lanne

kertomus, miten
he kokivat kiel-
teisen paatoksen
vaikuttaneen
elamaan

Kysymyksen 25 kohdalla asiakkaat ilmoittivat muun muassa, etta kielteinen paatos vai-

kutti niin, ettei heilld ollut taloudellisen tilanteensa vuoksi rahaa ruokaan ja kokivat nal-

k&a. Myos laskut jaivat maksamatta ja seuraus tésta oli velkaantumisen lisddntyminen.

Kielteinen pé&&tds hankaloitti elamaa ja lisési huolta ja henkisté stressid selvidmisesta.

Vastauksissa tuli esille erddnlainen epétoivo ja kokemus hylatyksi tulemisesta. Liséksi

tulkittavissa oli myos luottamuksen heikkenemistd, osattomuutta ja tietynlaista alistu-
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mista tilanteeseen, jossa asiakkaat eivat kokeneet saavansa apua tilanteeseensa mistaan.
Toisaalta tuotiin esille tottumus pitk&an kesténeeseen tilanteeseen ja etta oli opittu suh-
tautumaan tilanteeseen niin, ettd siind vain oli elettdva. Erds asiakas kertoi asioinnin
diakoniatyontekijan luona rauhoittaneen hantd, vaikka hénen tilanteensa ei kaynnin joh-
dosta ollut muuttunut miksik&an. Tamé kertoo kuitenkin asiakkaiden sinnikkyydesté
seka taistelutahdosta, ettd ihmiselta kuitenkin 16ytyy voimavaroja. Joskus vain henkinen
stressi ja vaikea elaméntilanne sekd esimerkiksi taloudellinen epavakaus hadmartévat

omien voimavarojen olemassaolon, eikd ihminen osaa ottaa niita kayttoon.

Namaékin vastaukset koskien kielteisen paatoksen vaikutusta kertovat kuitenkin dia-
koniatyon tarpeellisuudesta. Monelle asiakkaalle on térkeda henkisesti, ettd he voivat
puhua jollekin tilanteestaan, vaikka eivét taloudellista avustusta saisikaan. Asiakkaan
pettymys Kielteiseen padtokseen on ymmarrettdvd, mutta tadssé kohtaa on hyvé huomioi-
da myo0s se, ettd eri ihmisilla on erilaisia kasityksia siit4, millainen on se tilanne, joka
normien mukaan katsotaan sellaiseksi, ettd ihminen on ikd&n kuin oikeutettu saamaan
avustuksia. On myds huomioitava seikat, jotka ovat johtaneet ihmisen vaikeaan elamén-
tilanteeseen ja taloudellisiin vaikeuksiin. Ndihin asioihin ja yleens& eldmanhallintaan
pitaisi ensin pyrkid puuttumaan, jos ongelmien taustalla on esimerkiksi asiakkaan rahaa
kuluttava elamantyyli. Muuten tilanne vain toistuu, pysyy entisellddn ja kierre vain jat-

kuu.

Kysymyksessé 26 kysyttiin, miten asiakkaan tilanne oli edennyt kielteisen p&&atoksen
jalkeen. Vastauksia oli l&hes suoraan verrannollinen maara suhteessa edelliseen 25. ky-
symykseen. Kysymyksen 26 vastauksissa korostui talouden hallintaan liittyvat asiat.
Liséksi vastaukset liittyivat elaméntilanteen helpottumiseen siitd huolimatta, ettd dia-
koniatoimiston paatds taloudellisesta avustuksesta oli ollut kielteinen. Asiakkaat kertoi-
vat muun muassa myyneensa tavaroita taloudellisen tilanteensa helpottumiseksi. Toi-
saalta asiakkaat kehittivat luovasti omia ratkaisuja tilanteesta selviamiseen. Talla tavalla
he kehittivat taloudenhallintaansa vaikka se saattoikin k&yda lainaamisen ja lisévelan
ottamisen eli velkaantumisen kautta. Jotkut asiakkaat olivat kuitenkin tall4 tavalla sel-
vinneet pahimman vaiheen yli. Toisaalta on kuitenkin tulkittavissa, etté joillakin talou-
dellinen epédvakaus jatkui. Tarked selviytymiskeino oli erd&n vastaajan mukaan hetkeen
keskittyminen, eldminen péiva kerrallaan, mika auttoi luottamaan asioiden jarjestymi-

seen.



TAULUKKO 13.

Kysymyksen 26 aineiston luokittelu
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ALKUPERAINEN PELKISTETTY | ALALUOKKA | YLALUOKKA | PAALUOKKA | YHDISTAVA
ILMAUS ILMAUS LUOKKA
”Lainasin omalta &idil- Taloudellisten Taloudelliset Taloudenhallinnan | Talouden hallinta
téni liséd ja myin vaat- vaikeuksien vaikeudet kehittyminen
teita netissd yms.” jatkuminen Velkaantuminen
Velan ottaminen
Omien ratkaisujen Velkaantuminen
kehittdminen
”Laskut on edelleen Taloudellisten
maksamatta ja kohta vaikeuksien
ulosotossa.” jatkuminen
Velkaantuminen
”Kéannyin kehotuksesta | Taloudellisten
sosiaalitoimen puo- vaikeuksien
leen.” jatkuminen Omien ratkaisu- Asiakkaiden
Yhteyden ottami- | jen loytaminen kertomuksia,
nen toiseen Taistelutahto miten heidan
auttajatahoon asiansa eteni

”Menin pankkiin ja hain
kulutusluottoa, minka
sain. Selvisin akuutin
tilanteen yli. Sain
ruokaa, matkarahaa
tyokokeiluun. Seuraa-
vana kuukautena sain
Kelan etuudet ja osa-
tyokyvyttomyyselak-
keen taytend.”

Velan ottaminen
Omien ratkaisujen
kehittdminen
Taloudellisen
tilanteen helpot-
tuminen

”Paivi kerrallaan vaan.
Asiat jarjestyi omalla
tavallaan.”

Tilanteen helpot-
tuminen
Myonteinen
suhtautuminen
eldaméadn

Hetkeen keskit-
tyminen

Luottamus ela-
mantilanteen
jarjestymiseen

Omat selviyty-
miskeinot

Eldmantilanteen
helpottuminen

kielteisen paa-
toksen jélkeen

Kysymyksessé 27 vastaajille annettiin vapaa sana kertoa esimerkiksi terveisid Keravan
seurakunnan diakoniatyon henkilékunnalle tai kehittdmisehdotuksia diakoniapaivystyk-
sen toiminnan parantamiseksi. Vastauksissa erottui kolme asiaa selvasti: asiakkaiden
mielipide diakoniatyostd, kehittdmisehdotukset sek& kiitokset saadusta avusta. Dia-
koniaty0ta pidettiin erittdin tarkednd ja tarpeellisena ja tdimén asiakkaat toivat esiin ker-
tomalla, kuinka apu oli helpottanut heidan elaméansa ja kuinka kiitollisia he saamastaan
avusta olivat. Asiakkaat olivat siis erittain tyytyvaisid Keravan seurakunnan diakonia-
tyontekijoiden tekemdan tyohon. Kehittdmisehdotuksina mainittiin esimerkiksi tiedo-
tuksen lisddminen diakonisen avun mahdollisuudesta ja tdmé erityisesti opiskelijoille.
Diakoniatyontekijoita pyydettiin huomioimaan seikka, ettd kaikkien asiakkaiden ei ole
helppoa tulla paivystysvastaanotolle, joten asiakkaan kokemusta voisi helpottaa se, etté
tyontekija muistaisi kayttaytymisessadn ystavéllisyyden, asiallisuuden ja avoimuuden.

Liséksi tuotiin esiin toive, ettd seurakunta myontéisi enemman avustuksia asuntojen
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vakuusmaksuihin, jos asiakas el apua saa muualta. T&ma voisi poistaa ainakin joidenkin

asiakkaiden kohdalla asunnottomuuden uhan.

TAULUKKO 14. Kysymyksen 27 aineiston luokittelu

ALKUPERAINEN | PELKISTETTY ALALUOKKA | YLALUOKKA | PAALUOKKA | YHDISTAVA

ILMAUS ILMAUS LUOKKA

”Kiitos kaikesta Kiitollisuus annetusta Kiitollisuuden Diakoniatyon Asiakkaiden

avusta ja ettd minun avusta osoittaminen tarkeys mielipide dia-

velkakierteeni lop- Helpotuksen kokemus | diakoniaty6ta koniatydsta

pui.” velkakierteen paatty- kohtaan

misesté Tyytyvdisyyden

”Loistavaa, ettd Tyytyvdisyys dia- osoittaminen

tallainen mahdolli- koniapaivystyksessa diakoniaty6ta

suus on, mutta tasta asioinnin mahdollisuu- | kohtaan

mahdollisuudesta olisi | desta

mielesténi hyva Toivomus, etté tiedo-

tiedottaa jollakin tusta lisattéisiin erityi-

tapaa enemman myos | sesti opiskelijoiden

opiskelijoiden kes- keskuuteen

kuuteen!”

”Diakoninen tyd on Diakonia paras autta-

parasta auttamista, mismuoto Asiakkaiden

kun ihminen joutuu kommentteja

ahdinkoon.” kysymykseen
Tiedotus opiske- ”mitd muuta
lijoille Toiveita tydn Diakoniaty6n haluaisit sa-

Pyytiisin diakonia- Toivomus, ettd tyonte- | Tyontekijan toteutukselle kehittaminen noa?”

tydntekijoita huomi- kija muistaisi, ettei kayttaytyminen Huomioon

oimaan sen, ettei asiointi ole kaikille Tukea asuntojen | otettavia seikkoja

kaikille ihmisille ole helppoa vakuuksiin

helppoa menna
diakoniavastaanotolle,
jolloin toivoisi suh-
tautumisen olevan
ystavéllistd, asiallista
ja avointa.”

Toivomus, etté tyonte-
kija muistaisi vastaan-
ottotilanteessa ystaval-
lisyyden, asiallisuuden
jaavoimuuden

”Kun on timmdinen
tilanne, etta ei ole
asuntoa ja sosiaali-
toimisto ei myénna
asunnon vakuusraho-
ja, niin toivoisin
seurakunnan ottavan
asiakkaan huomioon
ja myontavan va-
kuuksiin tukea.”

Toivomus, etté seura-
kunta myontéisi
enemman tukea asun-
non vakuuteen
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7 JOHTOPAATOKSET

Vastauksia kyselyyn saatiin 50, mikéa oli reilusti vahemman tavoitteeseen néhden. Lo-
makkeita l&hetettiin 141 ja tavoitteena oli saada vastauksia kaikilta tutkimukseen vali-
koiduilta henkil6ilta, koska kyseessd oli ryvasotos. Nelja lahettyd lomaketta palautui
tyhjana vaaran osoitteen tai muun vastaavan syyn vuoksi ja tdma oli odotettavissa, etté
aina tapahtuu téllaista joidenkin vastaajien kohdalla. Toisaalta 50 vastattua lomaketta on
hyva tulos, silla keskimaarin opinnédytetdiden maaréllisiin tutkimuksiin voi olla vaikea
saada vastauksia. Oman tutkimukseni kohdalla vastaajista yli kolmasosa kuitenkin vas-
tasi, vaikka suurin osa jatti osallistumatta tutkimukseeni. Tamé kuitenkin saattaa vaaris-
taad tutkimustulosta, koska koko otoksen mielipide ei tutkimuksesta tule esille. Tasta

huolimatta saatu tulos kuitenkin osaltaan vastaa asetettuihin tutkimuskysymyksiin.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajat jakautuivat melko tasan miehiin ja naisiin. Naisia oli hieman enemmaén, mika
kertoo, etta naiset ehkd hieman helpommin lahtevat hakemaan apua diakoniatoimistosta.
Miehia oli kuitenkin melkein saman verran kuin naisia, joten en nde eroa avun hake-
miskayttaymisessa miesten ja naisten vélilla. Tana paivana ihmiset kylla paasaantoisesti

hakevat apua, jos vain tietdvat, mista sitd on mahdollista saada.

Vastaajista suurin osa oli tyoikaisiin luettavia eli 25-64-vuotiaita, mika kertoo juuri
yhteiskunnallisen tilanteen ja yhteiskunnassa vallitsevan taloudellisen tilanteen vaikeu-
desta. Tyottdmyys ja siitd seuraavat vaikeudet, kuten taloudellisten vaikeuksien lisdan-
tyminen ja henkinen stressi koskettavat tdnd paivana erityisesti juuri tyoikaista vaestoa.
Vastaajissa oli vain muutama opiskeluik&inen ja seniori-ikdinen vastaaja. Opiskelijoiden
vahaisyys kertoo siitd, etta opiskelijoiden keskuudessa ei ole tietoa, ettd seurakunnasta
on mahdollista saada kertaluonteista taloudellista avustusta tai henkist4d apua arjessa
jaksamiseen. Opiskelijoilla saattaa myos olla vanhemmat tai vanhempi, jotka avustavat
silloin talloin taloudellisesti seka kaveripiiri, joka puolestaan auttaa henkisesti. Seura-
kunnan diakoniatyd on perinteisesti tehnyt seniorityota ja elékeikaisilla vaikuttaa olevan

sitd kautta vahva yhteys seurakuntaan ja se auttaa heitd henkisella tasolla. 1kansé puo-
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lesta he ovat sukupolvea, joka on kokenut sota-ajan ja oppineet siksi eldmaan niukasti ja

tulemaan taloudellisesti toimeen vahallakin.

Suurin osa vastaajista kuului Keravan evankelisluterilaiseen seurakuntaan. Seuraavaksi
isoin ryhmad oli kirjoilla vain véestorekisterissa, osa ei ollut halunnut vastata kysymyk-
seen ja vain muutama henkild kuului johonkin muuhun kristilliseen tai muuhun uskon-
nolliseen yhteis6on. Kysymyksen idea oli hakea vastausta siihen, hakevatko myds muut
kuin vain seurakunnan jasenet apua seurakunnasta. Tulokset eivét kerro siitd, pitavatko
seurakunnan jasenet itsedan jotenkin muita oikeutetumpina seurakunnan apuun tai mi-
tdén vastaavaa. Itse olen kuitenkin ilahtunut siitd, ettd myds muut kuin vain seurakun-
nan jasenet ovat rohkaistuneet hakemaan apua seurakunnasta ja ettd he ovat saaneet

tietoa siitd mahdollisuudesta.

Taustatiedoissa kysyttiin myos vastaajien toimeentulotilannetta. Tyo6ttdmien tai lo-
mautettujen méaéara oli suurin, mika vallitsevassa yhteiskunnallisessa tilanteessa oli aivan
odotettua. Tyottomyyskorvaus vaikuttaa olevan jotenkin niin sanotusti heikoin toimeen-
tulon muoto. Téhan saattaa vaikuttaa myos se, ettd tyottémyys uutena eldmantilanteena
paasee yllattamaan ihmisen, eikd han ik&&n kuin osaa valittomasti eldd uuden tilanteen
varallisuutensa mukaisesti verrattuna hénen tyosta ansaitsemaansa palkkaan. Tésta tie-
tysti aiheutuu velkaantumista. Mikaén yllatys ei ollut, ettd vastaajien joukossa oli lahes
pelkastadn asiakkaita, joiden toimeentulo perustui tyottdmyyskorvauksen ohella elék-
keeseen, kuntoutus- tai sairaspaivéarahaan tai johonkin muuhun niihin verrattavaan toi-
meentuloon. Silla nyky-yhteiskunnassa eldminen on kallista myos tydsta palkkansa an-
saitseville, eiké heilldkaan ole helppoa, jos esimerkiksi velkaa on kerdantynyt. Muutama

vastaajista oli tydssakayva.

Suurin osa vastaajista oli yksin asuvia tai yksinhuoltajia, mika sekadn ei yllattanyt lain-
kaan. Yksin asuminen on kalliimpaa ja myods henkiset paineet ovat yleensd korkeam-
malla, kun asioita taytyy hoitaa yksin. Myo6s sosiaalisen tukiverkoston heikkeneminen
tai menettdminen on suuri riski selviytymiselle. TallGin lisddntyy myos riski esimerkiksi
mielenterveys- paihdeongelmien kehittymiselle. Tosin esimerkiksi tyottomyys tai vaik-
kapa péihdeongelmat voivat kohdata myods vaikkapa kahden huoltajan lapsiperhetta,

jolloin perheen edellytykset arjesta selviytymisessa heikkenevat.
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7.2 Asiointikokemukset ja diakonisen avun vaikutukset asiakkaan elaméan

Asiointikokemuksiin sisallytin kysymykset: Mistd asiakas oli saanut tiedon dia-
koniapéivystyksestd? ja Minka vuoksi asiakas oli hakeutunut diakoniatyontekijan vas-
taanotolle? Nama kysymykset olisi ehk& hyvin voinut sijoittaa my0s vastaajien tausta-
tieto-osioon. Mutta tassé tutkimuksessa kysymykset ovat asiointikokemus-osiossa, kos-
ka ne liittyvat kokemuksiin ja varsinkin jalkimmainen kysymys vastaanotolle hakeutu-

missyisté linkittyy myohempaan kysymykseen.

Asiakkaista suurin osa oli joko kaynyt diakoniapaivystyksessa aikaisemmin tai saanut
tietda asiointimahdollisuudesta sukulaiselta, tuttavalta tai naapurilta. Osa oli saanut tie-
don tai kehotuksen asiointiin sosiaalitoimesta ja vain harvat olivat kaivaneet tiedon pai-
vystyksestd netistd tai saaneet kuulla siitd seurakunnan tyontekijélta. Paikallislehden
ilmoituksen perusteella tai jonkin muun esimerkiksi poliisin vinkista kukaan ei ollut
hakeutunut paivystyksen asiakkaaksi. Tulos ei yllattanyt, silld diakoniapdivystyksen
taloudellista avustamista ei haluta liiaksi mainostaa, koska my6s seurakunnan avusta-
misresurssit ovat rajalliset. Tiedottaminen diakonia-avun mahdollisuudesta ja dia-
koniapéaivystyksestd on tdman tutkimuksen perusteella Keravan seurakunnassa riittdvaa.
Muutoksia ei tarvitse tehda. Sen sijaan mielesténi pitdisi kehittaa yleisesti sitd, miten
saadaan ihmisten tietoon, mitd diakoniatyd kokonaisuudessaan on. Samalla lisaantyisi

tietoisuus mahdollisuudesta diakoniseen apuun Kriisin hetkella.

Vastaajilla oli monenlaisia syitda, miksi he hakeutuivat diakoniavastaanotolle. Selvasti
suurin syy oli taloudelliset vaikeudet. Toiseksi suurin syy oli, ettd asiakkaat kokivat
elaméntilanteensa vaikeaksi. Lisaksi melko suuri osa tuli péivystykseen keskusteluapua
hakemaan. My6s yksindisyys ja terveydelliset syyt mainittiin. Toisessa kysymyksessé
my6hemmin Kysyttiin vastaavilla vastausvaihtoehdoilla, mihin asioihin asiakkaat olivat
kokeneet saaneensa apua. Tulosten mukaan asiakkaat paasaantoisesti saivat sitd apua,
mita olivat tulleet hakemaan ja mit& odottivat saavansa. Erityisesti keskusteluavun koh-
dalla asiakkaat olivat kokeneet saaneensa kyseistd apua verrattuna kysymykseen, jossa
asiakkaat kertoivat syitd diakoniapdivystykseen hakeutumiselle. Myods kysymys, mita
konkreetista apua asiakkaat saivat, antoi samansuuntaisen tuloksen. Tama tulos antaa
viitteita ehdottomasti siitd, ettd Keravan seurakunnassa diakoninen apu on l&hes kaikissa

asiakastapauksissa onnistuttu kohdentamaan oikein. Tdmén perusteella ei siis ole syyté
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ldhted ainakaan suuresti muuttamaan nykyisid toimintatapoja ja avun antamisen Kritee-

reja.

Asiakkaiden asiointikokemukset Keravan seurakunnan diakoniapdivystyksessa olivat
paasaantoisesti erittdin hyvid. Lahes kaikki asiakkaat pitivat diakoniapdivystysaikaa
sopivana, mutta osa asiakkaista toivoi, ettd olisi mahdollista asioida péivystyksessa
myos iltapaivélla tyo- tai koulupdivén jalkeen klo 16 jalkeen. L&hes kaikki asiakkaat
mya0s pitivat tyontekijad asiallisena ja olivat kokeneet tulleensa ymmarretyksi ja kuul-
luksi. Tapaamiseen kaytetty aika oli ollut asiakkaiden mielesta riittdva, joskin mainit-
tiin, ettd vastaanotto oli hieman ”liukuhihnamainen”, koska asiakkaita oli yleensd pai-

vystyksessa melko paljon.

Asiointitilanteet oli koettu luottamukselliseksi ja tyontekijat ammattitaitoisiksi. Tyonte-
kijat olivat puhuneet asioista selkeésti tapaamisen aikana, eivétka olleet kaytténeet niin
sanottua “kapulakieltd” tai "ammattislangia”. Annettu apu oli ollut sitd, mitd asiakas oli
odottanutkin. Tuloksena siis edelleen, ettd Keravan seurakunnan diakoniatydssa on avun
kohdentamisen ohella onnistuttu myds asiakaspalvelutydssé. Jokaisella tyontekijalla on
oma tapansa tehda tyotaan, mutta perusosaaminen asiakaspalvelutydskentelyssé tyonte-
kijoilla on kunnossa. Téhén ei siis tarvitse erityisemmin Kiinnittdd huomiota, eiké toi-
mintatapoja muuttaa. Tydntekijoiden on kuitenkin hyvé pitdd mielessaan, etta avun ha-
keminen ei valttamatta ole kovin helppoa, jolloin asiakas ehka tarvitsee kohtaamisessa

erityisen ystavéllisen ja asiallisen suhtautumisen kokemuksen.

Asiakkaista noin puolet oli saanut ohjausta muiden auttajatahojen luo ja noin puolet,
muutama vastaaja enemman, ei ollut saanut ohjausta. Luultavasti tdssé on toimittu ta-
pauskohtaisesti, ettd tyontekija on opastanut esimerkiksi Kelan etuuksien hakemisessa
tai kertonut eri paikoista, mista asiakas voisi kysya viel& apua, jos tilanne on sité vaati-
nut. Kaikki asiakastapaukset eivat sitd valttamatta vaadi. Oma mielipiteeni on kuitenkin
se, ettd tyontekijélla tulee olla tietoa eri auttajatahoista, jotta hanell4d on mahdollisimman
hyvat valmiudet auttaa asiakastaan. Itse koen, ettd diakoniatyontekijalla on velvollisuus
kertoa asiakkaalle erilaisista avun mahdollisuuksista, jos han on ndista tietoinen ja asi-

akkaan tilanne sita vaatii. Tasta eridvia mielipiteitédkin saattaa 10ytya.
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Suurin osa asiakkaista oli saanut saamansa avun perustelut tai perustelut siihen, miksei
saanut apua. Tamé& on hyva kaytantd. Asiakkaalle on hyva perustella my6s myonteisen
paatoksen perusteet, silla se saattaa myéhemmin auttaa asiakasta helpommin hyvéksy-
maan mahdollisen kielteisen paatoksen. Jos vain aika riittda asiakastapaamisella perus-

teluille on hyv4 jattaa edelleen tilaa.

Lahes kaikki asiakkaat vastasivat voivansa suositella asiointia diakoniatydntekijén luo-
na. Tarkeimmaksi syyksi mainittiin se, ettd voi kertoa toiselle huolistaan luottamukselli-
sesti ja diakoniatyontekijat koettiin ammattitaitoisiksi auttajiksi, jotka yleensa vastaavat
todelliseen avuntarpeeseen, oli kyseessa sitten taloudellinen tai henkinen avuntarve.
Tahan on varmasti syyna yleenséd diakoniatyén oma luonteensa eli ihminen pyritdén
kohtaamaan kokonaisvaltaisesti keskittymétta vain yhteen ongelmaan. Ihmisellé ajatel-
laan olevan niin fyysisid, henkisid, sosiaalisia kuin hengellisidkin tarpeita. Maslowin

tarvehierarkian mukaan (Internetix opinnot i.a.) ihmiselld on viidenlaisia tarpeita:

1. fysiologiset tarpeet

2. turvallisuuden tarpeet

3. liittymisen tarpeet

4. arvostuksen tarpeet

5. itsensa toteuttamisen tarpeet

Ylemmalle tasolle ei voi siirtyd, jollei alemman tason tarpeita ole taytetty. Esimerkiksi
ihminen ei tunne oloaan turvalliseksi, jos hanelld ei ole ruokaa (fysiologinen tarve).
Né&in hén estyy liittyméasta suurempaan joukkoon, jossa han saisi kokea arvostusta mui-
den taholta. Kun ihminen ei koe arvostusta, han ei kykene toteuttamaan itsedén. (Inter-
netix opinnot i.a.) Tatd voi verrata diakoniseen ndkemykseen ihmisen tarpeista. Mo-
lemmat perustuvat siihen, etta ihmisella taytyy olla ensin ravintoa ennen kuin han voi
eldd muuten ja ajatella seka toteuttaa muita asioita. Diakonisella avulla pyritadan kuiten-
kin rohkaisemaan ihmistd myos sosiaalisen verkoston luomiseen, hengellisen elaman
hoitamiseen ja itsensd toteuttamiseen. Kaikki kuitenkin l&htee ravinnosta. On hyvin

hankala, jos ei mahdotonta el&4 ilman ravintoa. Ainakaan kauan se ei onnistu.

Hieman ehka turhaan kysyin kysymyksié 22 ja 23, jotka olin osoittanut niille asiakkail-
le, jotka eivét olleet kokeneet saaneensa apua. Johtopaatokseni on, etteivat kaikki asiak-

kaat valttamatta olleet ymmarténeet, ettei kysymyksiin tarvitse vastata, jos asiakas oli
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saanut myonteisen paatoksen. Saattaa olla, ettd joku asiakas oli vastannut kysymykseen
myonteisestd paatoksesta huolimatta, jos hén oli saanut apua vain osaan ongelmistaan.

Joka tapauksessa suurin osa asiakkaista, jotka olivat vastanneet ”oikein” naihin Kysy-
myksiin, olivat kokeneet tulleensa autetuiksi, vaikka eivat olleet saaneet toivomaansa
apua ja olivat ymmértaneet perusteet, miksi apua ei myonnetty. Tdman perusteella tas-
sékin kohtaa diakoniatyontekijat ovat onnistuneet tydssaan. On toivottavaa, ettd asiak-
kaalle jaa kokemus edes siitd, ettd joku on halunnut aidosti kuunnella ja ymmaértaa han-

t4, vaikka avustusta ei olekaan myonnetty.

Tutkimuksen tulosten perusteella diakoninen apu vaikuttaa hyvin voimakkaasti ihmisten
elaméaan lisaten voimaantumista, omien voimavarojen ja uusien oivallusten seké asioi-
den loytdmista ja auttaa sopeutumaan uuteen tilanteeseen. Parhaimmassa tapauksessa
diakoninen apu auttaa ihmisen kaikkein vaikeimman eldmantilanteensa yli siten, etta
hén saa taas otteen eldmastd ja rohkaistuu tekemdan konkreettisia muutoksia asioihin ja
innostuu elamasta eli hanen eldmanhallintansa paranee. Suuri merkitys on seké henki-
selld ja hengellisella kuin myds taloudellisella tukemisella. Pienikin apu voi auttaa val-

tavan hankalan tilanteen ylitse.

Kielteinen péaatds avusta puolestaan yleensa lisada ihmisen huolta selvidmisesta ja hei-
kentdd hénen arjessa jaksamistaan. Ihminen kokee pettymysta ja hylatyksi tulemisen
tunnetta. Toisaalta kielteinen paatds oikeassa kohdassa voi herdttdd myods uusia oival-
luksia sen rahan hankkimiskeinojen, kuten tavaroiden myymisen tai lisdvelan ottamisen
muodossa. Kielteinen paatos voi lisatd velkaantumista, mutta monet myos velan ottami-
sen ansiosta selvidavat hankalasta tilanteestaan. Asiakkaan tilanteen helpottuminen kui-
tenkin saattaa vieda enemman aikaa. Tassa kohden on erityisen tarkedd pureutua niihin
syihin, mitk& ovat asiakkaan vaikean taloudellisen tilanteen taustalla. Tosin se on pai-
kallaan myos silloin, kun taloudellisen avustuksen mydntamisen Kriteerit tayttyvét.
Henkinen tukeminen on suuressa roolissa, etenkin silloin, kun taloudellista apua ei

myonneta.

Asiakkaat ovat hyvin kiitollisia ja tyytyvaisid véhaiseenkin apuun. Heille on tarke&a,
ettd joku kuuntelee heité ja ettd he saavat kontaktin toiseen ihmiseen. Tyontekijéalta odo-

tetaan ystavallisyyttd, asiallisuutta ja avoimuutta. Heidat koetaan ymméartavaisina ja
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ammattitaitoisina. Diakoniaty0lla on pysyvéd paikkansa avuntarjoajana tdmén pdivan
yhteiskunnassa.

7.3 Kehittdmisehdotuksia

Tutkimuksen tuloksista ei ilmennyt suuria kehittdmiskohteita. Diakoninen apu on Kera-
van seurakunnassa onnistuttu kohdentamaan oikein ja tyoskentelytavat myos asiakas-
palveluosaamisessa ovat kunnossa. Sen sijaan asiakkaiden vastauksissa tuli esille muu-
tamia seikkoja, joita on mahdollista “korjata”. Eras vastaajista oli ollut tyytyvainen, etta
sai osto-osoituksen kauppaan. Kaupan myyjéllé ei kuitenkaan ollut valmiuksia kayttay-
tya hienotunteisesti seurakunnan osto-osoitusta kasitellessa, koska ei ollut tiennyt, miten
niiden kanssa menetellaan ja oli kysynyt kovaan d4neen kokeneemmalta myyjalta, mité
seurakunnan lapuille tehdd&n. Muut asiakkaat olivat siis saaneet tietdd, etta tietylla asi-
akkaalla oli seurakunnan osto-osoitus ja sen takia muitakin hankaluuksia elaméassa. Ta-
ma tietysti aiheutti vastaajassa hapedd. Tama ei ollut ensimmaéinen tarina tapahtuneesta.
Diakoniaopinnoissakin tdma esimerkki on mainittu. T&mén vuoksi ehdotankin, ettd os-
to-osoitus ’naamioitaisiin” eri nimelld, esimerkiksi lahjakortiksi niin, ettei siit4 heti sel-

Vvia, ettd se on seurakunnasta saatu.

Toinen vaihtoehto olisi, ettd kaupat ja seurakunnat mahdollisesti yhteistyGssa kehittaisi-
vat seurakuntien kayttoon lahjakortteja, jotka ndyttaisivat tavallisilta lahjakorteilta, mut-
ta joissa olisi mahdollista osto-osoituksen tapaan rajata tuotteita, joihin tata lahjakorttia
ei voi kayttad. Tietenkin tallaisen kortin pitéisi olla asiakkaan henkilokohtainen, jotta
sitd olisi vaikeampi kéyttda vaarin. Myods kaupanalan pitéisi ottaa enemman vastuuta
myyjiensa ja harjoittelijoidensa kouluttamisesta, ettei sellaista tilannetta ylipadnsa péaa-
sisi syntymaan, ettd myyjana toimivan henkilén tarvitsee ihmetelld, mitd seurakunnan
osto-osoituksille tehdaan. Nailla pienilla parannuksilla saataisiin poistettua valtava maa-
ra seurakunnan taloudellisen avustuksen saaneen asiakkaan kokemaa hépeaa tilantees-

taan.

Toinen kehittdmisehdotus liittyy diakoniapdivystysaikaan. Muutamat asiakkaat toivoi-
vat, ettd paivystykseen olisi mahdollista tulla asioimaan myds tyo- tai koulupdivén jal-

keen. Yksi asiakas puolestaan oli sitd mieltd, ettd paivystys pitdisi olla joka arkipdivé,
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koska asiakkaita oli hdnen mielestdan niin paljon. Asiakaspaljouden vuoksi palvelu ko-
ettiin myos “liukuhihnamaiseksi”. Jokaiselle paivélle péivystysta tuskin kannattaa lahted
jarjestdmaan ja tuskin se olisi mahdollistakaan. Oma ehdotukseni olisi seuraavanlainen:
jos Keravan seurakunnan diakoniatydssa vain loytyy resursseja, pdivystysta voitaisiin
lisata siten, ettd otettaisiin huomioon tydssakayvat ja opiskelijat ja péivystys jarjestettéi-
siin vaikkapa kerran kuussa tiettyné viikonpaivana klo 16 alkaen tunnin tai kahden ajan.

Aluksi tdma voisi olla kokeiluluontoista.

Kolmas kehittdmisehdotukseni herési hieman epdsuorasti asiakkaiden vastauksista ja
liittyy valtakunnallisella sosiaali- ja diakonia-alan koulutukseen. Muutama asiakas oli
saanut diakoniatyontekijaltd kaytannon neuvoja talouden hallintaan eli budjetointiin.
Itse olen aikaisemmalta koulutukseltani merkonomi ja koulutukseni sisalsi budjetointia.
Koen kuitenkin, ettd ilman aikaisempaa koulutustani olisin melko huono budjetoinnissa
vaikka toki siité tietysti maalaisjarjellakin voi selvita. Sosiaalialan ja diakonia-alan kou-
lutuksessa en ole kuitenkaan saanut mitddn valmiuksia neuvoa muita talousasioissa.
Moni esimerkiksi diakonian asiakkaista kuitenkin vaikuttaisi juuri téllaista ohjausta tar-
vitsevan. Ehdotukseni olisi siis, ettd sosiaali- ja diakonia-alan koulutukseen kehitettéi-
siin vaikkapa vapaavalintainen kurssi, jossa késiteltaisiin nimenomaan asiakkaan talou-
dellista ohjaamista ja budjetointia. Oma kokemukseni on, ettd monella alan ammattilai-
sellakin saattaa olla talouden hallinnassa, jos ei suorastaan ongelmia, niin vahintaan

kehitettdvad myods omassa elaméssaan.

Uusia opinnayteaiheita tyoni ei juuri anna, paitsi ettd tdman tutkimuksen voisi toistaa
mya0s toisissa seurakunnissa. Ehka aiheeksi saattaisi kelvata myds sen tutkiminen, mitka
ovat opiskelijoiden kokemukset budjetoinnin kurssista, jos tallainen kurssi joskus tarjo-
taan tai millaisia vaikutuksia osto-osoituksen “naamioinnilla” esimerkiksi lahjakortiksi

on eli kokemukset tastd toimenpiteesta asiakas- tai tyontekijandkokulmasta.
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8 POHDINTA

8.1 Opinnayteprosessin arviointi

Opinndytetyoprosessini oli mielenkiintoinen kokemus. Lopulta vasta neljas aiheeni to-
teutui loppuun saakka, valmiiksi opinnaytetyoksi. Prosessi alkoi jo syksylld 2012, kun
mietin, mika olisi sellainen aihe, joka olisi itsedni kiinnostava ja tarkea kehittdmiskoh-
de. Aivan ensimmainen aiheeni olisi ollut produktimuotoinen ty6, mutta hylkasin aiheen
yhteisty6tahon kanssa ilmenneiden erimielisyyksien vuoksi. Ensimmainen aiheeni jai
vain ajatuksen tasolle. Toinen aiheeni oli todella kiinnostava ja eteni jo opinnaytetyo-
suunnitelman tasolle asti. Siitd sain kuitenkin kommenttia, ettd kyseisestd aiheesta oli jo
tehty paljon opinnaytet6itd ja minun olisi pitanyt 10ytéa aiheenrajaukseeni jokin alue,
jota ei vield ollut tutkittu. Ideani tydstd muuttui tdmén myota taysin, joten en kokenut

mielekkadksi jatkaa aiheen parissa.

Vaihdoin aihetta toistamiseen ja suoritin jopa tyoharjoittelun ajatuksena liittda se opin-
naytetyohoni. Tyo eteni jo opinndytetyokésikirjoitusvaiheeseen, mutta havaitsin tutki-
musaineiston keruutavan olleen véérin tehty itsestani riippumattomista syista ja aineis-
ton jaaneen hyvin vajaaksi, jotta siitd olisi saanut tehtyad minkaénlaista analyysia. Aihet-
ta oli vaihdettava vield kerran tah&n ty6hon, jonka sain vietya loppuun asti. Tdma aihe
oli valittava kiireelld, mutta kiinnostuin tasta myos todella paljon valittomasti.

Opinnaytetyoprosessissa siis jo aiheenvalinta osoittautui haastavaksi tehtavéksi. Opin,
ettd tutkimuskohteeseen sopiva tutkimusmetodi on mietittavéa ja valittava huolella. On
todella perehdyttdva vaihtoehtoihin, mika sopii ja on k&yttokelpoinen mihinkin tilantee-
seen. Opinndytety0 vaatii aikaa ja suunnittelua. Omassa prosessissani tein vaaria valin-

toja mutta niista opin, mita ei kannata ja mita ei pida tehda.

Tama opinnaytetyd valmistui suhteellisen lyhyessd ajassa. Aihevalinnan tein helmi-
kuussa 2013. Opinndytetyoni aiheen valitsin kiireelld, koska en halunnut opintojeni pit-
Kittyvan vain yhden tyon takia ja toisaalta olin jo hieman turhautunut, koska aiemmat

aiheeni eivat olleet onnistuneet. Toisaalta nopeasti valittu aihe merkitsi tdmén tyon koh-
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dalla onnistumista ja eteenpdin paasemistd. Aihe oli ajankohtainen ja tarkeéd sek& tuki

erittdin paljon oman ammattialani ja alasuuntautumiseni oppimista.

Tutkimusprosessiin kuului maéaritelld, mité tutkitaan ja valita, milla metodilla tutkitaan.
Aiheeni oli valmis tarjous ty6elaman puolelta tutkia heidan asiakkaidensa asiointityyty-
vaisyyttd ja miten tehty ty6 on vaikuttanut asiakkaiden eldaméén. Koin aiheen hyvin sel-
kedksi. Valitsin tutkimusmetodiksi maarallisen tutkimuksen, koska yhteisty6taho toivoi
asiakaskuntaa tutkittavan mahdollisimman laajasti. Aineistonkeruutavaksi valitsin posti-
tettavan kyselylomakkeen, jonka vastaukset olisi mahdollista analysoida mé&éarallisin
menetelmin. Kysely ajoitettiin toukokuulle 2013, jotta ihmiset olisivat tavoitettavissa
ennen kesalomia. Taméa oli mielestani hyva suunnitelma ja katson yh4, ettd ndma olivat

ehkapa ainoita tehtévissé olevia ratkaisuja maarallisen tutkimuksen puitteissa.

Pidimme yhteisty6tahon kanssa muutaman palaverin kevéan 2013 aikana. Késittelimme
niissa lahinnd kyselylomakkeen sisdltod. Se osoittautuikin yllattdvan vaikeaksi asiaksi.
Oli erittain vaikeaa saada kysymykset muotoiltua tarkoituksenmukaiseen, helposti ym-
marrettavadn ja mahdollisimman lyhyeen muotoon. Oli todella hyodyllista, ettd useam-
man henkilén voimin pohdimme kysymysten sanamuotoa. Jokaisessa palaverissa joku
huomasi jotain, mika ei itselleni ollut tullut mieleen. Tasséa mielessa olisin kaivannut
tyon tekemiseen opiskelijaparia, jotta olisi ollut mahdollisuus ajatustenvaihtoon ja va-
lintojen punnitsemiseen toisella tavalla kuin se nyt toteutui. Kyselylomakkeen testaus
testinenkiloilld oli tarkedd, silla se toi vield lisd4 hyvid huomioita esille, jotta lomake
voitiin hioa mahdollisimman hyvéksi ja tarkoituksenmukaiseksi. Nyt kun tutkimus on
tehty, voin sanoa, etten ollut taysin tyytyvéinen lopulliseen lomakkeeseen. Jotkin kysy-
mykset tuntuvat nyt turhilta ja osaan kysymyksia olisi voinut lisaté tarkentavan lisdky-

symyksen. Hiominen olisi vaatinut viel& huomattavasti enemman aikaa.

Olin varannut kesan 2013 pelkéstaan tutkimusaineiston kasittelya ja analysointia varten.
Oli hyva paatos jattédd aikaa télle tyon osuudelle, koska kaésittely ja analysointi olivat
hyvin pikkutarkkaa tyota. Tein aineiston késittelyn strukturoiduista kysymyksista Excel-
ohjelmalla ja laskin tulokset. Ty6 piti tehda huolellisesti ja tarkastaa muutaman kerran,
jotta mik&an virhe ei vaikuttaisi tuloksiin. Késittely olisi saattanut olla vaivattomampaa
esimerkiksi SSPS-ohjelmalla, mutta valitsin Excelin, koska aineisto ei ollut mahdotto-

man suuri tyostad ja toisaalta taloudellisista syistd. En halunnut hankkia kallista SSPS-
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ohjelmaa itselleni kotiin vain yhden tyon takia ja kesalla minulla ei ollut mahdollisuutta
muuallakaan kayttdd kyseistd ohjelmaa. Strukturoitujen kysymysten tarkentavien lisa-
kysymysten sekd avoimien kysymysten vastaukset kasittelin niin, etta kirjoitin ne kaikki

puhtaaksi Word-tiedostoon ja analysoin vastauksia laadullisesti.

Teoriaosuuden Kirjoittaminen oli melko vaivatonta. Kun aihe tutkimukselle oli rajattu,
itselleni oli hyvin selvad, mitka asiat olisivat olennaisia teoriaosuudessa. Mielestani on-
nistuin luomaan niin sanotun punaisen langan, joka kulkee halki koko tyon. Koen, etta
sain myos riittavasti hyvaa ja selkeda ohjausta ohjaavan opettajan taholta. Tyo valmistui
madrittelemassani ajassa ja on valmis julkaistavaksi ja luovutettavaksi marraskuussa
2013.

8.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen eettisyys nékyy aiheen valinnassa, tiedon hankinnassa, prosessista ja tu-
loksista puhuttaessa ja tulosten soveltamisessa. Eettisyys ndkyy myds sopimusten nou-
dattamisessa muun muassa aikatauluissa pysymisessa ja tutkimuksen sovituissa sisal-
I6issé. Tutkimukseen osallistuville henkil6ille on selvitettava, miké tutkimus on kysees-
sé ja mika on sen tavoite ja tarkoitus. Saadut materiaalit on séilytettdva hyvin ja niita on
kaytettava niin, ettd materiaali ei paddy muuhun kuin vain siihen tarkoitukseen, mitd on
sovittu. Tutkimukseen osallistuville taytyy jarjestdd mahdollisuus heidan halutessaan
lukea heiddn antamiensa tietojen pohjalta koottu ja Kirjoitettu teksti ja tulokset. Tutki-
muksen eettisyyteen kiinnitetddn huomiota huolehtimalla tietosuojasta siten, ettd tutki-
mukseen osallistuvia ei ole mahdollista tunnistaa tutkimustuloksista tai mistaén, mité

tutkimusraporttiin on kirjoitettu. (Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010, 12-13.)

Tutkimuksen luotettavuus huomioidaan laatimalla hyvat, selkeét ja tarkoituksenmukai-
set kysymykset lomakkeeseen, jossa ne esitetddn mahdollisimman ymmaérrettavasti.
Valitaan tutkimukseen perusjoukko perustellusti ja otos maaritelladn perusjoukosta huo-
lellisesti sek& valitaan kohderyhmé&én sopiva otantamenetelmd. Valitaan myods sopiva
aineistonkeruutapa ja analyysimenetelma, jolla on mahdollista saada haluttua tietoa tut-
Kittavasta asiasta. Tiedot syotetddn huolellisesti koneelle. (Vilkka 2007, 152.) Tutki-
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muksen tekija voi pitdé haastattelupdivakirjaa, johon voi kirjata esimerkiksi havaintoja
haastateltavista.

Tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden arvioinnissa on syyté tarkastella koko tutki-
musprosessia, tehtyja valintoja ja paatoksia, aineiston kerd&mistd, késittelya ja sailytta-
mistd sekd tulosten raportointia ja julkistamista. Tutkimusprosessi suunniteltiin hyvin,
joskin opinndytetyd tehtiin melko kiireiselld aikataululla. Kiireellisyys hieman saattoi
vaikuttaa ennen kaikkea kyselylomakkeen suunnitteluun ja sen myo6té saatuihin tulok-
siin. Saattaa olla, etta oleellisia asioita jai tutkimuksen kannalta kysymatta ja taas toi-
saalta joitain asioita saatettiin kysyéa turhaan. Liséksi kysymykset saattoivat jadda muo-
toon, jota kaikki vastaajat eivat vélttamatta ymmartaneetkaan. Tamé voi vaikuttaa tulos-
ten luotettavuuteen. Kuitenkin kyselylomake testattiin muutamalla koevastaajalla ennen
lomakkeen paatymista varsinaisille vastaajille ja koevastaajat saivat esittdd korjausehdo-
tuksia lomakkeeseen.

Kyselylomakkeen sisallosta sovittiin yhteisesti toimeksiantajan kanssa. Menettely tut-
kimusprosessin eri vaiheisiin suunniteltiin tarkasti ja suunnitelmia myos noudatettiin.
Vastaaja-asiakkaiden tunnistamattomuudesta pidettiin niin hyvin kiinni, ettei tutkimuk-
sen tekija saanut missaan vaiheessa tietad, ketka olivat vastaajina. Vaikka kyselylomak-
keet koodattiin numeroimalla ne juoksevasti, sité ei tdiman tutkimuksen kohdalla tehty
siksi, ettd olisi mahdollista lahettdd vastaajalle esimerkiksi muistutus vastaamisesta.
Kyselylomakkeet koodattiin vain siksi, ettd vastaukset voitaisiin tarvittaessa tarkistaa
lomakkeista esimerkiksi havaintomatriisia laadittaessa. Raportissa tutkimuksen tulokset
on esitetty siten, ettei yksittdista vastaajaa ole mahdollista tunnistaa. Alun perin oli tar-
koituksena tuloksissa verrata vastaajien taustatietojen perusteella, mitd esimerkiksi eri
ikaryhmat olivat vastanneet. Tdm4 toteutettiin kuitenkin vain osassa kysymyksié ja vain
verraten naisten ja miesten vastauksia, koska vastaajajoukko oli varsin pieni ja vastaaji-

en anonymiteetti haluttiin taata.

Kyselyyn vastaaminen tehtiin vastaajille mahdollisimman helpoksi. Heid&n tarvitsi vain
tayttdd lomake ja postittaa valmiiksi maksetussa kirjekuoressa, joka oli osoitettu Kera-
van seurakunnan diakoniaty0lle. Kyselyyn liittyi arvonta vastaajien kesken. Tat& jotkut
pitavat eettisesti arveluttavana, mutta puolustukseksi voi sanoa, ettd arvonta auttoi saa-

maan haluttua tietoa innostamalla kohderyhmé&an valikoituneita asiakkaita vastaamaan
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kyselyyn. Lisé&ksi palkinnoksi valitut lahjakortit alkoholi- ja tupakkatuoterajoituksilla
olivat eettisesti kestdva valinta ottaen huomioon kyselyn kohderyhmén. Jo itse palkinto
saattoi voittajalle olla diakonista apua itsessddn. Lomakkeet séilytettiin huolellisesti
aluksi Keravan seurakunnan diakoniatyontekijan hallussa, mista ne siirtyivat tutkimuk-
sen tekijalle, joka sailytti lomakkeita varmassa paikassa kotonaan. Lomakkeet késitelty-
aan tutkimuksen tekijé palautti kaikki lomakkeet Keravan seurakuntaan, missé ne tuhot-

tiin huolellisesti, koska niité ei arvioitu tarvittavan enda uuteen jatkotutkimukseen.

Paapiirteittain tutkimus on siis viety l&pi eettisiin periaatteisiin sitoutuen. T&ta saattavat
hieman horjuttaa kiirehtiminen tutkimuksen lapiviennissa sek& arvonnan liittdminen
kyselyyn. Eniten tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti se, ettd suurin osa vastaajista ei
vastannut kyselyyn. Toinen luotettavuuteen vaikuttava tekija on se, ettd vastaajat saat-

toivat ymmarta4 jotkin kysymykset vaarin.

8.3 Ammatillinen kasvu

Ammatillinen identiteetti on ymmarretty yksilon elamanhistoriaan perustuvaksi késityk-
seksi itsestda ammatillisena toimijana (Eteldpelto & Vahasantanen 2006, 26.) Ammatti-
identiteetin kehittymisessa tarvitaan omien kokemusten reflektointia suhteessa muiden
saman ammattikunnan edustajien kokemuksiin. Tallgin tulevat esille myds kysymykset
tyontekijan omista taustoista, mielipiteisté ja intresseistd. Mietinndn kohteena on myds
se, miten tyontekija ymmartaa diakonian roolin Kirkossa ja osana yhteiskuntaa. Amma-
tilliseen kasvuun vaikuttavat muun muassa tyontekijan kasitys, miksi on hakeutunut
valitsemalleen alalle, mitka seikat vaikuttavat tehtaviin paatoksiin ja valintoihin, minké-
lainen on tyontekijan osaaminen, onnistumisen hetket ja miten tyontekija nakee tyénsa
tulevaisuuden. (Gothoni 2012, 196-198.)

Ammatilliseen kasvuun ja ammatti-identiteetin kehittymiseen vaikuttaa myds se, miten
tyontekija tiedostaa tyonsa haasteet ja kehittdmisalueet, mité asioita han pitdd vahvuuk-
sinaan, millainen on hé&nen ihannetyontekijakuvansa. Tyoyhteison puolelta yksittaisen
tyontekijan ammatilliseen kasvuun vaikuttavat esimerkiksi tyoyhteison toimintatavat ja

arvot, johtaminen, lahitydyhteiso, kehittdmisen mahdollisuus tai esteet. Myds ty6hyvin-
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vointi, ajankaytto, tiedonkulku, ty6tehtavét ja rooleissa toimiminen ovat osallisena am-
matti-identiteetin kehittymisessé. (Gothoni 2012, 196-198.)

Itse tulen kodista, jossa uskonnolliset asiat eivat juurikaan olleet esilla tai merkitykselli-
sid. Kiinnostukseni kristillisiin asioihin herési hieman ennen rippikoulun aloittamista.
Myohemmin oli hieman vaikeaa tietdd, mitd elamalta haluaa. Jotenkin el&ma vei minut
vapaaehtoistydhon mukaan etsiesséani sitd, mita haluaisin tehda tydkseni. Omat intressi-
ni diakoniatyohon ovat saaneet alkunsa juuri toimiessani vapaaehtoistydssa seurakun-
nan nakovammaistygssa. Halusin olla jo tuolloin vaikuttamassa asioihin ja puolustaa
niiden oikeuksia, jotka eivat sitd itse vélttamattd kyenneet tekemadan. Huomasin myos
ihmisen osallisuuden ja osallistumisen mahdollisuuden tarkeyden henkisella tasolla ol-
lessani mukana toteuttamassa erilaisia ndkévammaisten tilaisuuksia, kerhoja, retkia tai
leirejd. Sama patee my6s muihin kuin ndkdvammaisiin. Itsedni diakoniatydssé kiehtoo

sen monipuolisuus ja mahdollisuudet, kristilliset lahtokohdat ja tietynlainen yhteisolli-

Syys.

Opinndytetyoprosessi tuki osaltaan ammatillista kasvuani. Paasin opinnaytetyon myota
kehittdmaan asioita aitoon tydympéristoon ja mahdollisesti vaikuttamaan asioihin. Paa-
sin tutustumaan diakoniatyohon alueellisesti Keravalle ja sain tietoa nimenomaisesti
Keravan seurakunnan toimintatavoista. Huomasin, etta jokaisella seurakunnalla on oma
tapansa toteuttaa diakoniatyota esimerkiksi vaikkapa diakoniapdivystyksen toteuttamis-

tavoissa.

Ammatillisuuden kehittymistd koin myo6s yhteistydtaitojen kehittymisessd, kun olin
mukana palavereissa, missa yhteistydssd Keravan seurakunnan diakoniatiimin kanssa
suunnittelin esimerkiksi kyselylomaketta ja aikataulutusta tutkimukselle. Huomasin
opinndytetydprosessin aikana omien vahvuuksieni 16ytyvan juurikin enemman méaaralli-
sestéd tutkimuksesta kuin laadullisesta. Opin myds monen yhtaaikaisen ja keskenerdisen
asian hallintaa sekd ajankdyton suunnittelua. Teoriaosion Kirjoittaminen laittoi ajatuk-
sella kertaamaan diakoniatyon olennaisia asioita, mihin olin tdrménnyt jo opintojeni
alkuvaiheessa. Nyt huomasin kuitenkin katsovani asioita erilaisesta ndkékulmasta kuin
aiemmin, silla opintojeni alkuvaiheessa tiesin hyvin vahan ja nyt on enemman niin teo-
ria- kuin kaytdnnon kokemusta takana. Taméa kaikki sek& rohkaisee ettd myo6s hiukan

hirvittdd diakoniaty6hon ryhtymisté.
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Tutkimuksen tuloksia késitellesséni koin aitoa riemua niiden ihmisten puolesta, jotka
kertoivat elamantilanteensa parantuneen diakonisen avun vaikutuksesta. Keravalla on
diakoniatydssa onnistuttu. Diakoniaty6lla on siis merkitys ja toivon, ettd myds omalla
ty6llani aikanaan olisi merkitysta ja saisin ndhdé ja kokea tydssani myés onnistumisia.
Opinnaytetyoni tuo esille niitd asioita, joita tyontekijan on hyva pitéa asiakastydssa mie-
lessddn. Kun itse muistan ne ty6ssani ja olen oma itseni, niin hyva vuorovaikutus ja asi-
akkaiden luottamus sdilyvat. Se on parasta ammattiosaamista ja silla tavoin myds voin

auttaa asiakasta parhaiten.
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LIITE 1: Saatekirje

%’ Dlak N ‘ SAATE

T Kerava 30.4.2013

Hyva kyselyn vastaanottaja,

Olet saanut kyselyn, jonka tarkoituksena on kartoittaa Keravan evankelisluterilaisen seu-
rakunnan diakoniapaivystyksen asiakkaiden asiointityytyvaisyytta ja miten annettu apu
on vaikuttanut heidan elaméansa. Kaikkien kyselyyn vastanneiden ja arvontalipukkeen
palauttaneiden kesken arvotaan 2 kpl 50 €:n arvoisia CityMarketin lahjakortteja. Myos

muita palkintoja!

Vastaathan kyselyyn 20.5.2013 menness&! Voit postittaa lomakkeen kyselyn mukana tul-
leessa kirjekuoressa. Postimaksu on maksettu ja kuoressa on valmiina postitusosoite. Ar-
vontalipukkeen voi postittaa taytetyn kyselylomakkeen mukana suljettuna erilliseen pie-
nempaan kirjekuoreen. Voittajille ilmoitetaan voitosta henkilokohtaisesti.

Olen sosionomi-diakoniopiskelija Diakonia-ammattikorkeakoulun Helsingin toimipaikasta. Teen opin-
nédytetyon aiheesta: “Diakoniapdivystystoiminnan kehittiminen Keravan evankelis-luterilaisessa seura-
kunnassa”. Tamé kysely liittyy ty6honi ja aineisto kerdtddn kyselylomakkeella. Lomake léhetetddn dia-
koniapdivystyksen asiakkaille, jotka ovat kdyneet pdivystyksessa joulukuun 2012—maaliskuun 2013 aika-
na. Kyselylomakkeiden tiedot tulevat vain allekirjoittaneen tietoon. Vastaukset késitelladn luottamukselli-
sesti ja tutkimuksen tulokset esitelldén valmiissa opinndytetydssa niin, ettei yksittdista vastaajaa ole mah-
dollista tunnistaa valmiista tyostd. Valmis opinndytetyd on sen valmistuttua luettavissa séhkdisesti pdf-

tiedostona ammattikorkeakoulujen Theseus-tietokannasta.

Ystavallisin terveisin

Henriikka Vainio
sosionomi-diakoniopiskelija
Diakonia-ammattikorkeakoulu, Helsinki

henriikka.vainio@student.diak.fi
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LIITE 2: Kyselylomake 1(6)

KERAVAN SEURAKUNNAN DIAKONIATYON ASIAKASKYSELY 2013
Taustatiedot
Rastita sopivin vaihtoehto. Valitse vaihtoehdoista vain yksi kysymysta kohden.

1. Sukupuoli
0 Nainen O Mies

2. 1ka 3. Seurakuntaan kuuluminen

O 18 — 24-vuotias O Keravan ev.-lut. srk

O 25 — 44-vuotias O Muu kristillinen kirkko, seurakunta tai yhteiso
[ 45 — 64-vuotias 0 Jokin muu uskonnollinen yhteiso

O 65 — 74-vuotias O Véestorekisteri

O yli 75-vuotias

4. Mika seuraavista vaihtoehdoista kuvaa parhaiten tamanhetkisté tilannettasi?
O Tyossa

O Opiskelija

O Elakkeelld

O Ty6ton tai lomautettu

O Kotihoidontuella

[ Sairauspaivarahalla / kuntoutusrahalla

O Muu, mika?

5. Mika on taloutesi koko?

O Yksin asuva

O Yksinhuoltaja

O Kahden huoltajan lapsiperhe
O Kahden aikuisen talous

O Muu. Mika?

KAANNA!
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Asiointi Keravan seurakunnan diakonian paivystysvastaanotolla 2(6)

Kun vastaat seuraaviin kysymyksiin, pohdi erityisesti viimeisimpid kayntejasi seurakun-
nan diakoniapéivystyksessa.

Rastita sopivin vaihtoehto. Valitse vaihtoehdoista vain yksi.

6. Mita kautta sait tietoa seurakunnan diakoniapdivystyksesta?

O Paikallislendesta

O Seurakunnan nettisivuilta

O Seurakunnan tyontekijalta

O Sosiaalitoimen tyontekijélta

O Muulta viranomaiselta

O Sukulaiselta, tuttavalta tai naapurilta

O Olen kaynyt diakoniapaivystyksessa aikaisemmin

O Muulla tavoin. Mita kautta?

7. Syy diakoniatydntekijan vastaanotolle hakeutumiseen. Tahan kohtaan voit tarvittaessa
rastittaa useamman vaihtoehdon.
O Keskustelun tarve

O Hengelliset kysymykset

[ Vaikea elamantilanne

O Pari- / ihmissuhdekysymykset
O Yksinaisyys

O Terveydelliset syyt

O Mielenterveydelliset syyt

O Péihteet

[ Taloudelliset syyt

O Vuokrarastit

0 Asunnon tarve

O Muu syy. Mika?




Vastaa seuraaviin vaittdmiin rastittamalla se vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten
kokemustasi diakoniatyontekijan vastaanotolla kaynnista.

8. Diakonian paivystysaika (ti ja to klo 9-11) oli minulle sopiva
O Kylla O Ei

Jos vastasit ”Ei”, miki olisi sopiva aika?

3(6)

9. Sain asiallista palvelua diakoniatyontekijén tapaamisen aikana

O Kylla O Ei

10. Koin tulleeni kuulluksi ja ymmarretyksi

O Kylla O Ei

11. Tapaamiseen kaytetty aika oli riittdva kéyntini tarkoitukseen nédhden

O Kylla O Ei

12. Koin tyontekijan ammattitaitoiseksi

O Kylla O Ei

Jos vastasit ”EI”, miksi olit titd mieltd?
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13. Tyodntekija puhui tapaamisen aikana ymmarrettavasti

O Kylla O Ei

14. Koin asiointitilanteen luottamukselliseksi

O Kylla O Ei

15. Apu oli sit4, mitd odotin saavani

O Kylla O Ei

Jos vastasit ”EI”, miksi olit titd mieltd?

KAANNA!
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Annetun diakonisen avun vaikutukset asiakkaan elaméaan 4(6)

16. Olin tyytyvdinen saamaani apuun
O Kylla OEi

Jos et ollut tyytyvéinen, miksi olit tata mielta?

17. Mihin asioihin koit saaneesi apua? Tahan kohtaan voit tarvittaessa rastittaa useamman
vaihtoehdon.

O Keskusteluntarve

O Hengelliset kysymykset

O Vaikea eldméntilanne

O Pari- / ihmissuhdekysymykset
O Yksinaisyys

O Terveydelliset syyt

O Mielenterveydelliset syyt

O Péihteet

O Taloudelliset syyt

O Vuokrarastit

O Asunnon tarve

O Muu syy. Mika?

O En kokenut saaneeni apua lainkaan

18. Mité apua kéytanndssa sait? Tahan kohtaan voit tarvittaessa rastittaa useamman vaih-
toehdon. (Huom. ! Kysymyksen vastausvaihtoehdot jatkuvat seuraavalla sivulla)

O Keskusteluapu

O Ohjaus toisen auttajatahon luokse

O Apu tai ohjaus etuuksien hakemisessa / lomakkeiden tayttamisessa

0 Osto-0soitus

O Laskun maksaminen
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O Laina vuokraréastiin 5(6)
O Paussin ruokaliput
O Rohkaisu osallistua johonkin toimintaan

O Muu. Mika?

(0 En saanut apua lainkaan

Vastaa seuraaviin vaittamiin rastittamalla se vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten kokemus-
tasi diakonisen avun vaikutuksesta elamé&asi.

19. Tyodntekija ohjasi minua myds muiden auttajatahojen luo

O Kylla O Ei

20. Minulle perusteltiin, miksi sain/en saanut toivomaani apua

O Kylla O Ei

21. Voisitko suositella kdyntid diakoniatyontekijan luona myds muille?

O Kylla O Ei

Jos vastasit ”KYLLA”, miksi suosittelisit?

Vastaa kysymyksiin 22. ja 23. vain, jos et mielestasi saanut apua.

22. Koin tulleeni autetuksi siitd huolimatta, vaikka en saanut sitd apua, mit& odotin
O Kylla O Ei

23. Ymmarsin perustelut siihen, miksi en saanut sitd apua, jota odotin saavani

O Kylla O Ei

KAANNA!
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Seuraavat kysymykset liittyvat edelleen diakonisen avun vaikutuksiin elaméssasi. 6(6)
Voit vastata kysymyksiin muutamalla lauseella.

24. Miten saamasi diakoninen apu on vaikuttanut elamaasi? Minkélaisia muutoksia apu toi /
mahdollisti elaméssasi?

25. Miten mahdollinen kielteinen paatds avusta vaikutti elaméaéasi?

26. Jos et saanut sitd apua, mita odotit, miten asiasi eteni diakoniapaivystyksessa kaynnin jal-
keen?

27. Mitd muuta haluaisit sanoa?

v v v KIITOKSET VASTAUKSISTASI!!l v v v



