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Diakonia-ammattikorkeakoulu

Ammattikorkeakoulututkinto

Sosionomi-diakoni

Opinnaytety6 oli kehittamispainotteinen osallistava prosessi, jonka tuotoksena
syntyi kyselylomake etsivan senioritydn asiakkailta kerattavalle palautteelle. Ky-
selylomake toimii diakoniatydn tydvélineena tuomalla esille etsivan seniorityén
asiakkaiden nakemyksia ja kokemuksia diakoniatydsta. Olarin seurakunnalla ei
ole aikaisemmin ollut vastaavaa tytkalua palautteen keraamiseksi.

Kehittamistyon prosessi alkoi syksylla 2021 etsivaa seniority6ta tekevan diako-
niatyontekijan haastattelulla, jonka perusteella muodostettiin ensimmainen versio
kyselylomakkeesta fasilitoituja reflektointeja varten. Ensimmaisen lomakeversion
reflektointiin tammikuussa osallistui seurakunnan diakoniatyontekijoiden tiimi.
Taman reflektoinnin perusteella muokattiin kysymysten sisaltomuotoja seka lisat-
tiin kotiehtoolliseen liittyva kysymys lomakkeeseen. Maaliskuussa reflektoitiin
muokattua kyselylomaketta etsivan senioritydn asiakkaiden kanssa. Tallakin ker-
ralla huomiota kiinnitettiin kysymysten sisaltémuotoihin ja niitd muokattiin saadun
palautteen perusteella uudelleen. Pilotointi aloitettiin toukokuussa lahettamalla
lomake kymmenelle etsivan seniorityon asiakkaalle taytettavaksi ja arvioitavaksi.

Valmis kyselylomake sisaltaa kuusitoista kysymysta, joista osa on avoimia tai sul-
jettuja kysymyksia ja osa monivalintakysymyksia. Lomakkeessa kysytaan henki-
I6n taustatietoja, mitd kautta han oli tullut palvelun piiriin sek& minkalaista apua
han oli tarvinnut ja saanut. Lomakkeessa kysytdaan myds, miten asiakas on ko-
kenut saaneensa apua tilanteeseensa ja miten diakoniaty6 on vaikuttanut asiak-
kaan elaméanlaatuun seké vastaajan toivetta kotiehtoollisen saamiseksi. Kyselyn
tayttaminen tapahtuu anonyymisti ja se on tarvittaessa muokattavissa.

Pilotoinnista saadun palautteen perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia lomak-
keeseen, silla lomake koettiin selkedksi ja kysymysten maara sopivaksi. Asiak-
kaat kokivat lomakkeeseen vastaamisen itselleen merkitykselliseksi, koska he tu-
livat kuulluiksi ja paasivat vaikuttamaan diakoniatyon kehittdmiseen. Diakonia-
tyontekijan palautteen perusteella prosessi oli onnistunut, koska se loi diakonia-
tyontekijoille heidan tydnsa kehittdmiseen soveltuvan valineen. Lomake kehitet-
tiin yhteistydssa diakoniatiimin kanssa ja se on hyédynnettavissd myds muilla
diakoniaty6n osa-alueilla ja muissa seurakunnissa.

Asiasanat: Etsiva seniorityd, diakoniaty0, asiakaskyselylomake

Diakonia-ammattikorkeakoulu



ABSTRACT

Jolanda Raivio, Anne-Marianne Valkonen

A questionnaire template for Olari parish outreach senior work customers
Pages 47 and appendices 2

Autumn, 2022

Diaconia University of Applied Sciences

Bachelor’s Degree Programme in Social Services and Diaconal work
Bachelor of Social Services and Diaconal work

The purpose for this thesis was to compile a questionnaire for Olari parish. Their
senior outreach work needed the questionnaire as a tool to develop their work.
With the help of the questionnaire the Olari parish will be able to survey the diac-
onal customers opinions and experiences of the diaconal work. The aim of this
thesis was to outline and explain the central constructs and contents of the theme.

Development process started in autumn 2021 by interviewing the deacon of the
outreach senior work. After the meeting with the Olari parish deacons in January
2022, the question content format was modified and question about the home
Communion was added. In March 2022 the edited questionnaire was reflected
with some of the outreach senior work customers. After this reflection and the
changes that followed it the questionnaires testing was started with a group of
selected customers. The questionnaire was mailed to ten customers to fill in and
estimate anonymously.

There were sixteen questions in the questionnaire. The questionnaire included
open, closed, and multiple-choice questions. The persons background infor-
mation was asked and there were also questions that considered diaconal work.
In addition, how the respondent had come part of the diaconal work, what kind of
help had she/he needed and got it. In one question asked how the offered help
had influenced to customers life and would she/he like to have a home Commun-
ion. The questionnaire can be filled in anonymously and questions can be edited
for different purposes.

The outcome of this development-oriented thesis was a questionnaire form for
senior outreach work and their customer feedback service. The questionnaire
was developed together with the diaconal workers and customers in Olari parish.
Based on feedback from piloting the questionnaire the process was a success,
because it produced a tool suitable for deacons to develop their work. The cus-
tomers felt that there were suitable numbers of questions and that it was mean-
ingful to fill in, because they had opportunity to improve diaconal work. The ques-
tionnaire could also be used for other aspects of diaconal work and possibly also
in other parishes.

Keywords: Outreach senior work, diaconal work, a questionnaire for customers
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1 JOHDANTO

Ikaihmisten mééra kasvaa suhteessa muuhun véaestoon suurten ikaluokkien elé-
koityessa (Pajunen & Ruotsalainen, 2012). Ikaihmiset ovat vaarassa syrjaytya
yhteiskunnasta ja sen palveluista. Tama johtuu palveluiden saavutettavuuteen ja
saatavuuteen liittyvistd haasteista. Yhteiskunnasta syrjaytyneille ihmisille ka-
saantuu usein erilaisia ongelmia, joita sosiaali- ja diakoniaty0ssa pyritaan ratkai-
semaan. Palvelujarjestelméassa ei tunnisteta kaikkia ikaihmisten moninaisia tar-
peita, eika niihin pystyta vastaamaan palveluiden suppean tarjonnan seka eri ta-
hojen yhteisty6n puutteen vuoksi (Helsingin Diakonissalaitoksen saéatio sr, 2020,
s.10).

Diakonian tehtavana on vastata yhteiskunnan muuttuviin haasteisiin ja tarpeisiin
(Ryokas ym., 2022, s.128). Etsiva seniority6 on erittéain ajankohtainen aihe, silla
se on vasta tulossa omaksi erilliseksi kasitteekseen diakoniatydssa. Etsivalla se-
niorityolla pyritaan loytamaan syrjaytyneet ikaihmiset ja tarjoamaan heille heidan
tarvitsemaansa apua. Vanhuspalvelujarjestelmén palvelukatve ja hoivakdyhyys
aiheuttavat omalta osaltaan tarvetta etsivalle seniority6lle (Helsingin Diakonissa-

laitoksen s&atio sr, 2020, s.10).

Diakoniatydn asiakaslahtoisyys tarkoittaa yhteistydsuhdetta, jossa edetdan avun
tarvitsijan ehdoilla ja hanen tarpeistaan kasin (Rattya, 2012, s.83). Kirkon diako-
niatydssa on otettu kayttoon runsaasti sahkadisia tyovalineitd, mita ei kuitenkaan
ole voitu riittavasti hyodyntaa asiakaskohtaamisissa, silla yhéa enenevissé maarin
diakoniatytn asiakkaat eivat osaa kayttda sahkoisia palveluita (Suomen ev.lut.
kirkko, 2022). Digitalisaatioon liittyvat kysymykset ovatkin osaltaan vaikuttaneet
hoivakdyhyyden lisaantymiseen seka ihmisten eriarvoistumiseen ja syrjaytymi-
seen, minka ehkaisemiseen etsivassa senioritydossakin pyritddn. (Minna Martis-

kainen, diakonissa, henkilokohtainen tiedonanto, 22.8.2022.)

Opinnaytetyénamme kehitimme Olarin seurakunnan diakoniatydlle kyselylomak-
keen etsivan senioritydn asiakaskokemusten kerddmiseksi. Olarin seurakunnan

etsivalla seniority6lla ei aiemmin ole ollut mitddn valinettd tydn arvioimiseen.



Etsivan seniorityon arvioinnista ja palautteen kerddmisesta seurakuntien diako-
niatydsséa on vain vahan tietoa saatavilla. Huhanantin ja Walleniuksen mukaan

(2022, s.9) myoskaan tutkimusta diakoniatytn asiakkaista ei juurikaan ole tehty,

silla enemmisto6 tutkimuksista kohdistuu diakoniatydntekijoihin.

Kirkkohallituksen asiantuntija Titi Gavert vahvistaa kasitystamme siita, etta dia-
koniatyon asiakastyytyvaisyyttd kartoitetaan ja analysoidaan vahan. Gavertin
mukaan tama johtuu osittain tyokulttuurista, jossa ei ole ollut tapana kysya pa-
lautetta, ja jossa palautteen kerddmiseen ja hyddyntadmiseen ei ole tehty riittavia
resurssointeja. (Titi Gavert, diakonian kehittdmisen asiantuntija, henkilékohtai-
nen tiedonanto 2.6.2022.) Seppo Sulkko (diakoniajohtaja, henkilokohtainen tie-
donanto 7.7.2022) kirkkopalveluista kuvaa diakoniatydssa vallitsevaa toiminta-
keskeista kulttuuria syyksi siihen, etta toiminnalle ei aseteta riittavan selkeita ta-

voitteita, joita voitaisiin mitata eri nakokulmista.

Opinnaytetyémme tarkoituksena oli nostaa esille palautteen keradmisen téarkeys
osana diakoniatyon kehittamista ja laadun varmentamista. Oman tyon arviointi
on tarke& osa tyon kehittamisté ja tyontekijan ammatillista kehittymista. Asiakas-
palautetta kerdamalld diakoniatyontekijdn on mahdollista saada tietoa oman
tyonsa onnistumisista, kipukohdista ja kehittamistarpeista, sekd oman seurakun-
tansa alueen asukkaiden hyvinvoinnista, tuen tarpeista ja kokemuksista diako-

niatyosta.

Opinnaytetyémme kohderyhmaksi valikoituivat ikdihmiset oman mielenkiin-
tomme ja saamamme hanke-ehdotuksen mukaisesti. Diakoniatyé tyémuotona
maaritti opinnaytetydmme paaasiallista ndkdkulmaa. Opinnaytetydmme oli kehit-
tamispainotteinen osallistava prosessi, jonka lopputuloksena syntyi kyselylo-

make asiakaspalvelusta kerattavalle palautteelle.



2 IKAANTYNEIDEN SYRJAYTYMISEN ERI MUODOT JA HOIVAKOYHYYS

2.1 Ikdantyneiden syrjaytyminen

Ikdantyneiden syrjaytymiseen vaikuttavat yksilolliset-, rakenteelliset- ja ympéris-
totekijat. Ikdantyneiden syrjaytyminen ja ongelmien kasaantuminen on voinut al-
kaa jo lapsuusidssa. Ongelmat ovat usein moniulotteisia ja n&kyvat erilaisina, toi-
siinsa linkittyvind syrjaytymisen muotoina. Kuten muillakin ikaryhmilla, syrjayty-
minen liittyy usein terveysongelmiin, kbéyhyyteen ja riippuvuuteen muiden avusta
(Vaarama & Jylha, 2020, s.317). Kasaantuneet vaikeudet aiheuttavat ulkopuoli-

suuden ja avuttomuuden tunnetta (Karppinen & Kuikka, 2020, s. 201).

Mahdollisimman varhainen puuttuminen ikdantyneiden syrjaytymisen riskitekijoi-
den ehkaisyyn vahentaisi ongelmien keraantymista. On arvioitu, etta jopa kolmas
osa 80 vuotta tayttaneista on syrjaytynyt heikon toimintakyvyn, sairauksien, koy-
hyyden, yksindisyyden seka palveluiden riittdmattomyyden takia (Vaarama &
Jylh&, 2020, s.318). Etsiva seniorityd pyrkii osaltaan vastaamaan ikaantyneiden
syrjaytymiseen loytamalla syrjaytymisvaarassa olevat tai syrjaytyneet ikaihmiset

ja ohjaamalla heit& avun piiriin.

WHO (World Health Organization) on kiinnittdnyt huomiota ikaihmisten sosiaali-
seen syrjaytymiseen ja yksindisyyteen. WHO:n mukaan 20-34 prosenttia kiina-
laisista, eurooppalaisista, latinalaisen Amerikan ja Yhdysvaltojen ikdihmisista on
yksindisia. Syrjaytyminen ja yksinaisyys vaikuttavat ikaihmisten elamanlaatuun
seka heidan terveyteensa ja hyvinvointiinsa elinikaa lyhentavasti. Syrjaytyminen
ja yksinaisyys voivat johtua esimerkiksi kognitiivisten taitojen, liikunnan ja liikun-
takyvyn, seka elamanlaadun heikkenemisesta. Ikaihmisten hyvaksikaytto, pitka-
aikaiset sairaudet ja nilden mukanaan tuoma taloudellisen tilanteen heikkenemi-
nen aiheuttavat myods syrjaytymista. Tehokkaita keinoja vahentaa ikaihmisten
syrjaytymistd ja yksindisyytta ovat esimerkiksi kuljetuspalveluiden tarjoaminen,
digitaaliseen toimintaympaéristoon mukaan ottaminen ja toimivan elinympariston

rakentaminen. (WHO, 2021, s.1, 6-7.) Ikdihmiset huomioon ottava infrastruktuuri



vahentad liikkkumiseen liittyvaa syrjaytymisté, mik& edesauttaa sosiaalisten suh-

teiden yllapitamista.

2.1.1 Sosiaalinen syrjaytyminen, yksinaisyys ja hyvaksikaytto

Syrjaytyminen sosiaalisista suhteista tarkoittaa tilannetta, jossa ihmisella ei ole
tarpeeksi merkityksellisid sosiaalisia suhteita tai sosiaalisia verkostoja ymparil-
laén (Topo ym., 2021, s. 293). Perheella ja perhesuhteilla on merkitysta ikaihmi-
sen kokemaan hyvinvointiin ja sosiaalisiin suhteisiin. Hyvin toimiva suhde puoli-
soon, lapsiin, lapsenlapsiin ja muihin laheisiin poistaa yksinaisyyden tunnetta, luo
yhteisdllisyytta ja mahdollistaa avun saamista sek& hakemista. Jos laheisia ei ole,
suhteet laheisiin ovat katkenneet, tai laheiset ihmiset muodostuvat ikaihmiselle
taakaksi esimerkiksi hoidollisten tai taloudellisten velvoitteiden vuoksi, saattaa

ikdihminen syrjaytya ja kokea yksinaisyytta.

Sosiaalinen syrjaytyminen ja yksinaisyys ovat yhteiskunnalle taloudellinen
taakka, jota ei vield ole kunnolla ymmarretty. Yksindiset inmiset kayttavat toden-
nakoisesti ladkaripalveluita sosiaalisien kontaktien saamiseen enemman kuin
muut ihmiset. (WHO, 2021, s.5.) Levitinin (2020, s.179) mukaan sosiaalinen syr-
jaytyminen on laskennallisesti mitattavissa sen mukaan, miten monta kohtaa-
mista ihmisella on ollut viikon aikana ja kuinka kauan ne ovat kestaneet. Yksinai-
Syys sen sijaan on taysin subjektiivinen mielentilasta kertova tunne, jota ei voi

mitata. Nama kaksi ovat eri asioita. (Levitin, 2020, s.179.)

Levitin yhdistaa yksinaisyyden tunteen suoraan alhaiseen kuolinikdan. Yksinéai-
syyden tunne aiheuttaa ja pahentaa useita sairauksia, kuten mielenterveyteen ja
liikkumiseen liittyvid sairauksia erilaisine liitannaissairauksineen. Levitinin mu-
kaan yksindisyyden tunne vaikuttaa merkityksellisissakin ihmissuhteissa siten,
ettd yksinainen ihminen voi kérsia laheisyyden puutteesta ja tuntea itsensa vaa-
rinymmarretyksi ja arvottomaksi. lan mukanaan tuomat liikkumisen vaikeudet vai-
keuttavat myds sosiaalisten suhteiden yllapitamista. Osa ikaihmisen ik&aéanty-
neista ystavistakin on jo voinut menehtya pois. Yhteiskuntakin maarittelee ikaih-

miset usein nakymattomiksi, ei toivotuiksi ja arvottomiksi. (Levitin, 2020, s.179—



180.) Yhteison ja yhteiskunnan ulkopuolelle syrjaytyminen johtaa usein myds
kansalliseen syrjaytymiseen, jonka esittelemme mydhemmin omana erillisena

syrjaytymisen muotonaan.

Ikaihmisten hyvaksikayttdé voi vaikuttaa heidan syrjaytymiseensa. Taiveahon
(2017, s.24) mukaan hyvaksikaytto voi olla rahan tai omaisuuden anastamista,
haltuunottoa tai vaarinkayttéa ilman ikaihmisen lupaa. Se voi olla uhkailua, pa-
kottamista ja painostamista taloudellisen ja materiaalisen hydédyn saamiseksi.
(Taiveaho, 2017, s.24.) Taloudellinen hyvéaksikaytto voi johtaa taloudelliseen syr-
jaytymiseen seka syrjaytymiseen sosiaalisista suhteista. Hyvaksikayttoon liittyva
uhkailu ja painostaminen voivat myos johtaa uhrin eristimiseen tai eristaytymi-
seen muista sosiaalisista suhteista, mika vaikeuttaa ikaihmisen avuntarpeen huo-

maamista, avun hakemista ja saamista.

Ikaihmisille hyvéksikayttd ja kaltoinkohtelu aiheuttavat usein hapean tunnetta,
misté syysta siitda puhuminen ja asian esille nostaminen voi olla vaikeaa (Karppi-
nen & Kuikka, 2020, s. 205). Ikdihmisen avun tarvetta kartoitettaessa olisi syyta
huomioida myds ikdihmisen asuintilanne, perhesuhteet ja suhteet muihin ihmi-
siin. Avun tarvetta selvittavan tyontekijan tekema havainnointi ja ikdihmisen luot-
tamus tyontekijda kohtaan saattavat nostaa esille kaltoinkohtelun (Karppinen &
Kuikka, 2020, s.205).

2.1.2 Taloudellinen syrjaytyminen

Taloudellinen syrjaytyminen on yksi syrjaytymisen muodoista, silla tarkoitetaan
tilannetta, jossa ihmisen tulot eivat riitd ihmisarvoiseen elamaan. Eri ihmiset voi-
vat kuitenkin saada samoilla materiaalisilla resursseilla aikaan eri asioita. (Topo
ym., 2021, s. 292.) Vahavaraisuus voi vaikeuttaa sosiaalisia suhteita, jos ihmi-
sella ei ole varaa tarjota pullaa vieraille, rahat eivat riita liikkumiseen, tai vaatteet
ovat rikkindiset, on haastavaa yllapitaa ja luoda uusia kontakteja muihin ihmisiin.
Kiljusen (2015, s.199) mukaan toimeentulo-ongelmat korostuvat, kun elakelais-
ten pienituloisuutta katsotaan sosioekonomisen aseman pohjalta. Kéyhyys uhkaa

tydelaman ulkopuolella olevia elékeldisia elakejarjestelman heikkouden takia.



Myonnetyn elakkeen maara ei ole kasvava, silla se on sidottu aikanaan ansaitun
palkan suuruuteen. (Kiljunen, 2015, s. 201.) Terveysmenojen kasvaessa, yhteis-
kunnan palveluiden kallistuessa ja elinkustannusindeksin noustessa ei keskiver-

toelakkeilla ole en&é valttamatta varaa yllapitaa normaalia elintasoa.

Sosiaali- ja terveysministerion mukaan syrjaytymista ja koyhyytta tulisi ennalta-
ehkaistd vahvistamalla ihmisten osallisuutta, vahentamalla ihmisten nakodalatto-
muutta, seka huolehtimalla sosiaaliturvan ja peruspalveluiden toimivuudesta.
Pelkan sosiaaliturvan varassa elavat inmiset ovat suurimmassa vaarassa joutua
koyhyysloukkuun. Koyhyyden mittaaminen on kuitenkin haastavaa hyvinvointiyh-
teiskunnassa, jossa kéyhyys ymmarretddn suhteelliseksi kdyhyydeksi. Tama tar-
koittaa sita, ettei ihminen kykene saavuttamaan yhteiskunnallisesti maariteltya ja
yleisesti hyvaksyttyd vahimmaiselintasoa. Taloudellista puutetta aiheuttava pie-
nituloisuus on osasyy tallaiseen tilanteeseen. (Sosiaali- ja terveysministerio, i.a.-

a.)

2.1.3 Palveluista syrjaytyminen

Palveluista syrjaytyminen on palveluiden saavutettavuuteen ja kustannuksiin liit-
tyva syrjaytymisen muoto (Topo ym., 2021. s. 293). Sosiaali- ja terveyspalvelui-
den palvelujarjestelméa on pirstaleinen. Asiakkaan nakokulmasta se voi tarkoittaa
tilannetta, jossa asiakas joutuu olemaan useampaan tahoon yhteydessa saadak-
seen hoitoa tai apua samaan ongelmaan. (Sinervo, ym., 2019.) Palvelujarjestel-
man pirstaleisuus on yksi palveluista syrjaytymisen riskitekija. Avun saannin vai-
keus voi johtaa tilanteeseen, jossa omat voimavarat ja kyvyt eivat riita avun ha-
kemiseen. Taloudellinen syrjaytyminen aiheuttaa myo6s palveluista syrjaytymista
tilanteessa, jossa ei ole varaa kulkea palveluiden luokse tai varaa kustantaa esi-

merkiksi terveyspalveluiden asiakasmaksuja.

Ikaihmisten arjen toimintaymparistd muuttuu digitalisaation seurauksena yha tek-
nisemmaksi ja erityistaitoja vaativaksi. Tama vaikeuttaa jokapéaivaisten asioiden
hoitamista, aiheuttaen siten syrjaytymista useilla elaméan osa-alueilla. Palveluita,

neuvoja ja ohjausta on nykyaan yha vaikeampi saada kasvotusten (Valli.fi, i.a.,
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s.2). Digitalisaatio vaikeuttaa ikaihmisten palveluiden saatavuutta, koska kaikilla
ikaihmisilla ei ole vaadittavia taitoja kayttaa digitaalisia laitteita tai varaa turvalli-
siin, ajanmukaisiin laitteisiin. lkdantymisen mukanaan tuomat haasteet, kuten
naon tai muistin heikkeneminen vaikeuttavat myds osaltaan digitaalisten laittei-
den kayttoa. Kun ikaihmiset eivat pysty kayttamaan palveluita itsenaisesti, aset-
taa se heidat eriarvoiseen asemaan niin yhteiskunnallisesti kuin taloudellisesti.
(vallifi, i.a., s.2-3, 5.)

2.1.4 Yhteis60n ja ymparistoon liittyva syrjaytyminen seké kansallinen syrjayty-

minen

Ihmisen ikaantyessa ympariston ja asuinalueiden merkitys kasvaa niin sosiaalis-
ten kuin fyysistenkin tarpeiden takia. Ymparisto voi toimia joko syrjaytymistéa edis-
tavana tai vahentavana tekijana (Topo ym., 2021, s.294). Yhteiskunnasta syrjay-
tyneet ihmiset saattavat muodostaa kokonaan oman sosioekonomisen asuinalu-
eensa. Segregaatio tarkoittaa alueellista eriytymista esimerkiksi sosioekonomi-
sista syiden takia. Tuloerojen kasvu lisda yhteiskunnallista eriarvoisuutta, mik&a

ilmenee myos hoivakdyhyytena. (Juhila, 2018, s.217-220.)

Kansalaisuuteen liittyva syrjaytyminen on jadmista syrjadn kansalaistoiminnasta,
poliittisesta paatoksenteosta tai vapaaehtoistoiminnasta erilaisten esteiden takia,
kuten esimerkiksi ikasyrjinnan vuoksi (Topo ym., 2021, s.294). Juhilan (2018,
s.208-209) mukaan kdyhyys ja huono-osaisuus synnyttavat yhteiskunnasta eris-
taytymista, jolloin voi muodostua myos tunne yhteiskunnan ulkopuolelle jaami-
sestd, jolloin ihminen ei koe itseddn enaa edes taysivaltaiseksi kansalaiseksi mui-
hin ihmisiin ndhden. Kiljusen (2015, s.353) mukaan ikaihmiset ovat suurin ylei-
sesta kehityksesta ja elintason noususta jalkeen jatetty ryhma. Ei siis ole ihme,
ettd syrjaytyminen yhteiskunnan palveluista ja muutoksista vaikuttaa oleellisesti
myo6s kykyyn ja haluun vaikuttaa poliittiseen paatoksentekoon ja yhteiskunnan
muuttumiseen. lhminen, joka kokee jatkuvaa arvottomuuden tunnetta ja eriar-

voistumista muuhun yhteiskuntaan nahden syrjaytyy myos kansallisesti.
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2.2 Hoivakoyhyys

Hoivakoyhyys tarkoittaa tilannetta, jossa ihminen tarvitsee apua arjessa, mutta
sitd ei ole tarjolla ollenkaan tai riittavasti. Hoivakdyhyys on eriarvoisuudesta joh-
tuva yhteiskunnallinen ja inhimillinen ongelma (Kréger ym, 2019, s. 127-128).
Etsiva seniority0 pyrkii osaltaan vastaamaan hoivakdyhyyteen kartoittamalla oi-
keanlaista apua sita tarvitseville. Hoivakdyhyys ei kuitenkaan ole vain palveluiden
saatavuuden ongelma, vaan avun riittdmattomyys johtuu yhteiskunnallisella ta-
solla tehtyjen sosiaalipoliittisten paatdsten epaonnistumisista ja resurssipulasta.
Hyvinvointivaltion palvelulupaus ei hoivakdyhyyden myota paase tayttymaan.
(Kréger ym, 2019, s. 127-128.)

Sosiaali- ja terveysministerion (i.a.-b) mukaan terveys- ja hyvinvointierot voivat
olla joko eri sosiaaliryhmien valisid, alueellisia tai sukupuolten vélisia. Alueelli-
sista syista johtuvat terveys- ja hyvinvointierot aiheuttavat hoivakdyhyytté alueilla,
joiden palvelutarjonta on suppeampaa tai palveluiden saavutettavuus on suhteel-
lisesti vaikeampaa kuin muilla vastaavilla alueilla. Esimerkiksi maaseudulla julki-
sen liikenteen puute kasvattaa hoivakdyhyytta heikentyneen palvelutarjonnan li-
saksi. Harjulan (2012, s.48) mukaan saatavuudeltaan ja laadultaan erilaiset ter-
veyspalvelut eriarvoistavat ihmisid seka korostavat sosiaalisen kansalaisuuden

eriytymiskehitysta.

Kunnat ovat vastuussa oman vaestonsa hyvinvoinnista ja terveydesta seké eri
vaestoryhmien valilla olevien terveyserojen kaventamisesta (Sosiaali- ja terveys-
ministerio, i.a.-b). Siita huolimatta terveytta ja hyvinvointia edistavat toimenpiteet
jaavat edelleen usein riittamattomiksi, mika lisaa ihmisten kokemaa eriarvoisuutta
ja syrjaytymista hoivakdyhyyden muodossa. Juhila (2018, s.77) perdankuuluttaa-
kin yhteiskunnallista vastuuta rakenteellisen eriarvoistumisen ja huono-osaisuu-

den ennaltaehkaisemiseksi.
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3 VANHUSTYO

Vanhusty0 pitaa sisallaan yli 65-vuotiaille tarjottavia sosiaali- ja terveyspalveluita.
Ikaantyva ihminen ei automaattisesti tarvitse vanhustyon palveluita. Ikaantyneille
tarjotaan ennaltaehkaisten tai ihmisen toimintavajeiden perusteella yksil6llisia
palveluita. Vastuu sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmisesta on kunnilla ja
kuntayhtymilla, jonka palveluita tukevat yksityisen ja kolmannen sektorin palvelut
(Kan & Pohjola, 2012, s. 276). Sosiaalihuoltolain (L 1301/2014) kolmannen luvun
ja neljannentoista pykalan mukaan kunnan tulee tarjota ikaihmiselle hanen tar-
peidensa mukaisia palveluita, kuten erilaisia sosiaalipalveluita, asumisen ja liik-
kumisen palveluita, kotihoitoa, seka paihde- ja mielenterveyspalveluita. SOTE-
uudistuksen myo6ta vastuu sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta siirtyy
kunnilta ja kuntayhtymiltd hyvinvointialueille. Hallinnollinen uudistus tulee voi-

maan vuoden 2023 alussa. (Soste, i.a.)

Vanhustyota tehddan ymparivuorokautisten hoivapaikkojen lisaksi paivakeskuk-
sissa, kotihoidossa, neuvontapalveluissa ja kotona asumista tukevissa palve-
luissa. Vanhustyon tarkoituksena on turvata ikaihmisten onnistunut ikdantyminen
puuttumalla varhaisessa vaiheessa terveydentilan ja toimintakyvyn heikkenemi-
seen sairauksien tehokkaalla ja oikea-aikaisella hoidolla. (Kan & Pohjola, 2012,
s. 3, 276.) Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden
sosiaali- ja terveyspalveluista (L 980/2012) tukee ikaihmisten yksil6llista palvelui-

den saatavuutta kohdennetusti ja oikea-aikaisesti.

Ikaihmisten palveluiden tarpeeseen ja rakenteisiin vaikuttavat ikdantyneiden ter-
veys, toimintakyky seké vaestdrakenne ja sen ennuste (Kan & Pohjola, 2012, s.
276). Parantuneiden elinolojen, koulutuksen, terveydenhuollon ja tydelaman
myo6ta ihmisten elinidn ennuste on kasvanut ja kasvaa koko ajan. Ikdéantyneiden
ihmisten fyysinen ja alyllinen toimintakyky on selvasti parempi kuin saman ikais-
ten ihmisten toimintakyky 30 vuotta aikaisemmin. (Vaarama & Jylha, 2020,
s.317.) Vaikka toimintakyvyn lasku on viivastynyt, ei palveluiden tarve ole mihin-

k&an kadonnut. Palveluiden tarve tulee vain mybhemmassa vaiheessa ja silloin
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tarve on entistd suurempi. (Vaarama & Jylh&, 2020, s.320.) Palveluita pitaisi en-

tistd enemman suhteuttaa palveluiden ajankohtaista tarvetta vastaaviksi.

Kirkon vanhustyon strategiassa (Suomen ev.lut. kirkko, 2015, s. 4) todetaan, etta
seurakunnan vanhustyon tulisi kehittya aktiiviseksi yhteistydkumppaniksi osana
vanhushuollon palvelurakennetta. Helosvuoren (2012, s.170) mukaan diakonia-
tyontekijoiden tulisikin nostaa nykyista vahvemmin esille niiden aanta, jotka eivat
itse osaa tai jaksa puhua omasta puolestaan. Oman alueen ja sen asukkaiden
tunteminen, verkostoituminen ja moniammatillinen yhteistyd eri toimijoiden kes-
ken auttaa diakoniatydntekijaa tulemaan osaksi palvelujarjestelmad, seka nosta-
maan esiin yhteiskunnallisia epékohtia poliittisten paattajien tietoisuuteen (Helos-
vuori, 2012, s.171). Diakonista vanhustydté tehdaankin nykyaan yhteistyéssa so-
siaali- ja terveyshuollon seka jarjestdjen kanssa (Karppinen & Kuikka, 2020,
s.196).

4 DIAKONIATYO

4.1 Diakonia ja diakoniaty®

Diakonia- sana tulee kreikan kielesta ja se tarkoittaa yleisesti palvella/palvelija-
sanaa (Kuusimaki, 2012, s.12-13). Kristinuskossa lahimmaisen palvelemisella
on ollut tarked merkitys alkukirkon ajoista lahtien. Tama palvelemisen muoto ei
alun alkaen koskenut vain diakoneja tai pappeja, vaan se on ollut koko seurakun-
nan tehtava. Paavali kehottaakin seurakuntalaisille lahettamissaan kirjeissa ra-
kastamaan ja palvelemaan lahimmaista (Pyhd Raamattu, 1992, Kirje Galatalai-
sille 5: 13), sek& olemaan vieraanvarainen heita kohtaan (Pyha Raamattu, 1992,
Ensimmainen Pietarin kirje 4: 9). Tama nakyy evankelisluterilaisen kirkon sisalla
siind, etta vaikka seurakunnissa tyoskentelee virkaan asetettuja ja erikseen kou-
lutettuja diakoniatydntekijoitd, kuuluu diakonia koko seurakuntayhteisén toteutet-

tavaksi. Laajemmasta n&kokulmasta tarkasteltuna yhteiskunnallinen tilanne
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heijastelee diakonian sen hetkista toteutumista koko yhteisdssa ja sen sisalta ka-
sin. Kuusimaki (2012, s.27) toteaakin, ettd diakonian tulisi maaritell& koko kirkon

elamaa, silla diakoninen yhteiso todistaa Jumalan rakkautta.

Diakoniatydssa kiteytyy evankelisluterilaisen seurakunnan uskon ydin rakkauden
kaksoiskaskyna, jossa kehotetaan rakastamaan Jumalan lisdksi lahimmaista,
niin kuin itsedan rakastaisi (Pyhd Raamattu, 2007, Matteuksen evankeliumi 22:
37-39). Kirkkojarjestyksen (KJ 1055/1991) kolmannessa luvussa sanotaan, etta
seurakunnan ja sen jasenten tulee harjoittaa diakoniaa, joka on kristilliseen rak-
kauteen perustuvaa avun antamista erityisesti niille, joiden hata on suurin ja joita
ei muilla tavoin auteta. Kirkon diakoninen olemus tulee teologisesti esiin rakkau-
den palveluna, mikéa on Kristuksen maarittdma tehtava (Malkavaara, 2020, s.16).
Diakonia onkin ollut toisen ihmisen auttamista ja palvelemista jo kauan ennen
kuin se vakiintui omaksi tydmuodokseen ja kéasitteekseen seurakunnissa.
Vuonna 2022 suomalainen diakoniaty® taytti 150 vuotta (Suomen ev.lut. kirkko

i.a.-a).

Diakoniatydlla tarkoitetaan seurakunnissa tehtavaa, lahimmaisen rakkaudesta ja
uskosta kumpuavaa karitatiivista auttamistydta. Sana karitatiivinen tulee latinan
sanasta caritas, joka tarkoittaa rakkautta (Suomen ev.lut.kirkko, i.a.-b). Diakonia-
tyd on ihmisen kohtaamista, ohjausta, neuvontaa, tukea, kuuntelemista, rinnalla
kulkemista ja lasnéoloa apua tarvitsevalle ihmiselle. Rattyan (2012, s.81, 84) mu-
kaan ihmista ei voi auttaa ilman kohtaamista, mika toimii auttamisen perustana
ja ihmiskasityksen luomisena. Diakoniaty6hon liittyy myds liturgiseen jumalan-
palveluselamaan seka katekeettiseen eli kasvatukselliseen ja opetukselliseen
tyohon liittyvia tehtavia (Malkavaara, 2020, s.17). Seurakunnan diakoniatyonte-
kijat ovat joko sairaanhoitajakoulutuksen saaneita diakonissoja tai sosionomin

koulutuksen saaneita diakoneja.

Diakoniatyon asiakkaina on eri ikaisia suomalaisia ja myds muista kulttuureista
tulevia ihmisid. Vaikka hengellisyys on osa diakoniatyota, eivat asiakkaat aina
kuulu evankelisluterilaiseen kirkkoon. He voivat my6s edustaa muita uskontokun-
tia tai olla uskonnottomia. Diakoniatyd koostuu monista eri osa-alueista kuten so-

siaalityosta, vertaistuki- ja ryhmatoiminnasta, verkostotyosta,
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jumalanpalveluselamasta ja sielunhoidosta. Diakoniatyd tarjoaa mahdollisuuden
auttaa ihmista kokonaisvaltaisesti myos taman hengellisyyden esille nostamisen
ja tukemisen seka sielunhoidon kautta (Rattya, 2012, s.87). Seurakunnan diako-
niatyo tukee julkisen sektorin palveluita tarjoamalla helposti saatavilla olevaa yk-

sil6llista seka yhteisollista tukea.

Diakoninen vanhustyd pyrkii kohtaamaan erityisesti syrjaytymisvaarassa olevia
ikaihmisia. Diakoniatydssa ikaihmisia kohdataan vastaanotoilla, kodeissa ja lai-
toksissa, erilaisissa ryhmissa, yleisétapahtumissa ja yhteisollisissa tilaisuuksissa.
Diakoniaty6 pyrkii huomioimaan ikaihmisen yksilollisyyden, elamantilanteen seké
hoidon tarpeen. Terveytta edistavaa ja yksilollista diakoniaty6ta voidaan toteuttaa
keskustelemalla, kuuntelemalla, ohjaamalla, tukemalla ja olemalla lasna. Yhtey-
denpito ja kotikaynnit ovat ikdantyneille tarkeitd seurakunnan toimintamuotoja.
Yhteistyd alueen eri toimijoiden kesken korostuu myos diakoniatydssa. (Karppi-
nen & Kuikka, 2020, s.196, 199, 200.)

4.2 Diakoniatyon asiakastyytyvaisyys ja laadunhallinta

Laadulla tarkoitetaan kaikkia ominaisuuksia, joilla tuote tayttaa asiakkaan odo-
tukset ja tarpeet. Laadunhallinnalla pyritddn hallitsemaan ja kehittdmaan naita
osa-alueita. Asiakastyytyvaisyytta pyritaan edistamaan erilaisin laadunhallinta-
keinoin. (Suomi.fi, i.a.) IkA&ntyneiden diakoniatydn kehittdmisvalineet ovat talla
hetkelld usein seka laadullisesti ettd maarallisesti suppeita. Ikdantyneiden diako-
niatydssa kerattavat suulliset palautteet ja kirjalliset asiakaskyselyt ovat yleisim-
min kaytettyjd laadunhallintakeinoja. Palautteesta tulevaa informaatiota kayte-

taan palvelun laadun varmistamiseksi ja diakoniatydn kehittdmiseksi.

Asiakastyytyvaisyytta mitatessa tyon merkityksellisyytta tarkastellaan asiakkaan
nakokulmasta. Diakoniatydssa tata voi olla hyvin vaikea mitata. Asiakkaan nako-
kulmasta positiivisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi ja merkittdvimmaksi
tekijaksi voi riittaa onnistuneen yhteyden syntyminen asiakkaan ja tyontekijan va-
lille (Helin ym., 2010, s.97). Vastaavasti asiakas voi kokea tyytyméattémyyden tun-

netta, jos han kokee negatiivisia tunteita tai pettymyksia asiakassuhteen aikana,
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vaikka lopputulos olisi molempia osapuolia tyydyttava tai asiakkaan alkutilanteen

huomioiden hyva.

4.3 Kirkontilastot, diakoniabarometri ja BIKVA

Seurakunnissa on kaytdssa useita erilaisia tietojarjestelmia tilastointia varten,
mutta mik&an niista ei suoraan kerro esimerkiksi asiakasmaarien taustalla olevia
syy-seuraussuhteita. Tutkittaessa Kirkon tilastopalvelun toimintatilastoa (Kirkon-
tilastot, 2021) diakoniatydn osalta voidaan huomata, etta erilaisia tilastoituja asia-
kastapaamisia 10ytyy neljan eri otsikon alta: etukateen sovittu kohtaaminen, sa-
tunnainen kohtaaminen, vierailu tai paivystys sek& kohtaaminen muun tilaisuu-
den yhteydessa. Mikaan naista otsikoista ei kuitenkaan selkeasti kerro, onko ky-
seessé esimerkiksi etsivaan seniorityohon liittyva kohtaaminen, tai minkalaisiin
toimenpiteisiin kohtaaminen on johtanut. Toimenpiteilla tarkoitamme tassa esi-
merkiksi taloudellista avun myodntamista, hengellistd keskustelua tai tukea ja oh-

jausta.

Kirkon toimintatilasto kertoo usein vain kohtaamisten maaran, jota voidaan tar-
kentaa tietylla ikdryhmé&haulla, mutta se ei kerro kohtaamisen laadusta tai siita,
kuinka monen eri asiakkaan kohtaamisesta on kyse. Yhta diakoniatytn asiakasta
kohden voi olla useita tapaamisia vuoden aikana. Tilastot eivat kerro ovatko ta-
paamiset tapahtuneet yhden vai useamman eri ihmisen kanssa. Saatavilla oleva
tilastotieto ei suoraan kerro asiakastyytyvaisyydesta tai siihen liittyvista kehitta-
miskohteista, vaan se kertoo vain kohtaamisten maarasta ja niiden kasvusta tai
laskusta kuukausiin tai vuosiin suhteutettuna. Tilastot eivat mydskaan kerro, mita
jokin asia merkitsee asiakkaalle (Seppo Sulkko, diakoniajohtaja, henkilékohtai-
nen tiedonanto 7.7.2022).

Diakoniabarometri on Diakonian tutkimuksen seuran, Kirkkohallituksen diakonia
ja sielunhoidon, Diakoniatydntekijdiden liiton, Diakonia-ammattikorkeakoulun
seka kirkon tutkimuskeskuksen kahden vuoden valein toteuttama tutkimus, jossa
kartoitetaan Suomen evankelisluterilaisen kirkon diakoniatyontekijoiden nake-

myksia ja kokemuksia ajankohtaisista ilmidistda, suomalaisesta huono-
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osaisuudesta ja seurakuntien diakoniatydsta. (Suomen ev.lut. Kirkko, i.a.-c). Dia-
koniabarometrisséd 2020 analysoitavana ollut aineisto on keratty juuri ennen ko-
ronaviruspandemian alkamista. Tama barometri toimii hyvana vertailupohjana tu-
leville barometreille siin&, miten ja milla tavalla diakoniaty6td on kehitetty akilli-
sesti muuttuneessa yhteiskunnallisessa tilanteessa (lkonen & Ryokas, 2020, s.7—
8).

Vuoden 2020 Diakoniabarometrissd nousi vahvasti esille ruoka-apuun liittyvat
muutokset, jotka maaritettiin tdssa kyselyssd ensimmaista kertaa omaksi tee-
makseen (Alava ym., 2020, s.15). Vuoden 2020 Diakoniabarometrista kay ilmi,
ettd valtaosa diakoniatydn asiakkaista kokee huono-osaisuutta seka taloudelli-
sella, sosiaalisella ettd terveydellisella sektorilla (Paloviita, 2020, s.25-26).
Huono-osaisuus aiheuttaa syrjaytymista ja eriarvoisuutta. Verrattaessa vuoden
2020 ja 2022 Diakoniabarometreja toisiinsa voidaan erityista huomiota kiinnitté&a
seurakuntien ruokajakeluun. Koronan myo6ta ruokajakelu laajentui koskemaan
my0os useita sellaisia seurakuntia, joissa sitd ei aiemmin ollut lainkaan (Hieta-
niemi, 2022, s.72).

Karanteeniin maaratyille ikaihmisille seurakunnan kotiin toimittama ruokakassi
saattoi toimia ainoana kontaktina ulkomaailmaan. Etsivan senioritydn tarve nousi
monessa seurakunnassa uudelle tasolle, kun apua tarvitsevia ikaihmisia pyrittiin
tavoittamaan puhelimitse ja kirjeitse, jotta pandemian synnyttdmaan kriisiin olisi
voitu paremmin vastata. Diakoniabarometreistéd nousee selkeasti esille niita yh-
teiskunnallisia asioita, joiden vuoksi etsivalle senioritydlle on tarvetta. Tilastointi
ja diakoniabarometri voivat omalta osaltaan toimia diakoniatyon kehittamisen va-
lineind, mutta niistd kumpikaan ei suoraan nosta esille asiakkaan nakemyksia ja

kokemuksia diakoniatydsta.

Tanskasta Suomeen rantautunut BIKVA-arviointity6kalu edustaa uudenlaista ta-
paa kehittda tyota. Siind korostetaan asiakkaiden osallisuutta laadunvarmenta-
jina. Asiakasryhmia haastattelemalla pyritddn nostamaan esille olemassa olevaa
ja oleellista tietoa toiminnan kehittamiseksi. BIKVAN arviointiprosessi etenee

aina alhaalta ylospain, eli asiakkaasta tyontekijoihin ja sieltd johtoportaaseen.
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Prosessin aineistosta muodostuu yhteenveto ja johtop&atokset, jotka toimivat ar-

vioinnin tuloksista johdettavina toiminnan kehittdmiskohteina. (Innokyla, i.a.)

Kirkkopalvelut on kayttanyt Suomessa BIKVA-ty6kalua diakoniatyon kehittdmi-
sessa. BIKVA-arviointiprosesseja on toteutettu eri asiakasryhmille ympari Suo-
mea. lkaihmisista koostuvista asiakasryhmistd on noussut esille erilaisia haas-
teita ja huolenaiheita, esimerkiksi yksinaisyys, hyvaksikayttd, koyhyys seka riitta-
maton ammatillinen tuki ja apu. Vaikka BIKVAN avulla ei saada validia tutkimus-
aineistoa, tuottaa se kuitenkin tietoa kohdennetun asiakasryhman tilanteesta asi-
akkaan nakokulmasta. (Seppo Sulkko, diakoniajohtaja, henkilokohtainen tie-
donanto 7.7.2022 ja 29.9.2022.)

5 ETSIVA SENIORITYO

5.1 Etsivan senioritydn tausta ja tarve

Etsiva seniorityd on avun tarpeessa olevien ikddntyneiden ihmisten etsimista
sekad heidan avun tarpeeseensa vastaamista. Kokonaisvaltaista apua tarjotaan
eri toimijoiden kautta ikdihmisen oman halun ja tarpeen pohjalta. (Helsingin Dia-
konissalaitoksen saatio sr, 2020, s. 8.) Etsivan tyon asiakkuus perustuu vapaa-
ehtoisuuteen, eli asiakkailla ei ole velvollisuutta vastaanottaa heille tarjottua apua
ja tukea (Juhila, 2018, s.149). Etsiva seniorityd on kasitteena erillinen uusi tyo-
muoto, mutta sen kaytanteet ovat olleet osana sosiaali- ja diakoniatyota jo pidem-

man aikaa.

Etsivdn seniorintydn tarkoituksena on ennaltaehkaista yksindisyytta, syrjayty-
mista, vaikeuksien kasaantumista ja ikdihmisten ajautumista palveluverkostojen
ulkopuolelle. Etsivan tyon tehtadvana on myos loytaa palveluverkostosta jo pudon-
neita ihmisia takaisin palveluiden ja avun piiriin. Useat eri toimijat toteuttavat ja

kehittavat etsivad senioritydtd. Kolmas sektori ja vapaaehtoistydntekijat voivat
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omalta osaltaan tukea kuntien ja seurakuntien tekemaa ammatillista etsivaa tyota
taydentamalla sitd (Juhila, 2018, s. 151, 183). Etsiva seniorityd vaatii yhteistyota
eri toimijoiden kesken. Etsivan seniorintydn tarve johtuu ikdihmisten palveluiden
saavutettavuuden puutteista ja hoivakdyhyydesta. (Helsingin Diakonissalaitok-

sen saatio sr, 2020, s. 8-9.)

Etsivassa tydssa avuntarvitsijoita tavoitetaan jalkautumalla inmisten pariin, kuten
toreille, kauppakeskuksiin tai puistoihin. Juhilan (2018, s.147) mukaan etsivan
tyon tarkoituksena on jalkautua niihin paikkoihin, joissa apua tarvitsevat ihnmiset
todennakoisemmin liikkuvat ja elavat arkeaan. Seurakunnissa on jalkauduttu aina
ihmisten pariin, silla ennen vanhaan oli varsinkin maaseudulla tapana kiertaa ta-
losta taloon katsomassa mité talonvéaelle kuuluu. Sairaanhoitokoulutuksen saa-
neet diakonissat vastasivat 1800-luvun mukanaan tuomiin yhteiskunnallisiin ja
sosiaalisiin muutoksiin seka huono-osaisuuden lisdantymiseen jalkautumalla
koyhien ja sairaiden pariin etenkin kaupungeissa (Helsingin diakonissalaitos,
2018).

Seppanen (2006, s.9) nosti esiin vuosituhannen alussa kysymyksen gerontologi-
sen sosiaalitydn eriyttdmisen tarkeydesta. Sosiaalityon kohdistuessa erilaisiin
asiakasryhmiin, ongelmiin ja ilmiéihin, oli tullut tarve maarittaa siihen liittyvaa eri-
tyisosaamista ja kehittaa kohdennettua palvelua eri asiakasryhmille (Seppanen,
2006, s.12, 23). Ikaihmisten etsiva seniority6é on yksi eriytetty gerontologisen so-
siaalitybn muoto. Kunnallisella puolella hyvinvointia tukevat kotikaynnit aloitettiin
saanndllisten palveluiden ulkopuolelle jaaville ikaihmisille vuonna 2008 ennalta-
ehkaisevina kotikaynteind (Kuikka, 2015, s.10).

5.2 Avuntarvitsijoiden tavoittaminen ja avun tarjoaminen

Nykyaan useassa kunnassa ikdihmisten ehkéaisevéat kotikaynnit ovat jo pysyvaa
toimintaa sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten toimesta (Espoon kaupunki,
i.a.). Lisdantynyt avun tarve voi nousta esille myos julkisen ja yksityisen sektorin
saanndllisilla kotihoidon kaynneilla. Kotikaynteja tekevat myos eri jarjestojen va-

paaehtoiset ja seurakuntien diakonit seka diakonissat, jotka ovat tarkeassa
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roolissa ennaltaehkéisevaa tyota tehtdessa. Kaikilla edella mainituilla toimijoilla

on velvollisuus ilmoittaa ikdihmisen lisdantyneesta avuntarpeesta eteenpain.

Kunnallisella puolella etsiva seniorityd saa ilmoituksia avuntarvitsijoista suoraan
ikaihmisten laheisilta tai muilta ihmisiltd, jotka tunnistavat avun tarpeen ja ottavat
yhteytta sosiaalitoimeen esimerkiksi huoli-ilmoituksen kautta (Espoon kaupunki,
i.a.). Ikdihmisen avuntarpeen tunnistaminen voi olla haastavaa ongelmien moni-
muotoisuuden takia. Mahdollisimman varhaisessa vaiheessa tarjottu oikeanlai-
nen ja oikein ajoitettu apu ehkéisee ongelmien kerdéntymista (Helsingin Diako-
nissalaitoksen saatio sr, 2020). Vaikeassa eldméantilanteessa olevalle ik&ihmi-
selle voidaan etsivan seniorityon kautta tarjota psyykkistd, sosiaalista, taloudel-

lista, henkista ja hengellista tukea eri toimijoiden avulla.

Etsivassa tyossa ikdihmisia tavoitetaan myds puhelinrinkien kautta tai erillisilla
yhteydenottokorteilla. Etsivan ja osallistavan vanhustyon toimintamalliin kuuluu
yhteydenottokortti, joka pilotoitiin seurakuntien seka julkisen sektorin ja kolman-
nen sektorin kayttoon lk&Arvokas-hankkeen aikana 2018-2021 (Kirkkopalvelut,
2017, s.8). Yhteydenottokortti vaatii toimiakseen alueellista yhteisty6ta korttien
valittamiseksi ikaihmisille eri toimijoiden kautta (Kirkkopalvelut, 2017, s.8). Kort-
teja jaetaan esimerkiksi apteekkien, taksikuskien, kauppojen, terveyskeskusten
ja asukastalojen kautta ikaihmisille. Korttien tarkoituksena on madaltaa asiak-
kaan kokemaa kynnysta yhteydenottamisen suhteen seka helpottaa yhteydenot-
tamista siten, etta eri toimijat voivat olla asiakkaaseen pain yhteydessa taman
pyynnosta. (Seppo Sulkko, diakoniajohtaja, henkilokohtainen tiedonanto
7.7.2022))

5.3 Etsivan senioritydn hankkeita

Etsivan senioritydn aiheeseen liittyen on tehty jonkin verran opinnaytetoita, ra-
portteja ja hankkeita. Hankkeet on usein toteutettu eri toimijoiden kanssa ja niiden
tuloksia on arvioitu pddasiassa hankkeen toteutumisen kannalta, ei niinkaan

asiakastyytyvaisyyden kannalta. Seurakuntien etsivan senioritydn arvioimisesta
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on saatavilla vain vahan tietoa. Seuraavissa kappaleissa on esimerkkeja jo to-

teutetuista hankkeista, jotka liittyvat asiakastyon arvioimiseen.

Kirkkopalvelut, Kehittamiskeskus Tyynelé ja osa Savon seka Varsinais-Suomen
seurakunnista toteutti vuosina 2014-2016 Ik&Arvokas-nimisen hankkeen, jonka
tarkoituksena oli vahentaa ikaihmisten kokemasta huono-osaisuudesta johtuvaa
syrjaytymista ja yksinadisyyttd, seka edistda ikdihmisten omaa elamanhallintaa.
Hankkeen ulkoisesta arvioinnista vastasi Diakonia-ammattikorkeakoulu, arvioi-
jana Paivi Thitz ja arvioinnin asiantuntijana Aija Kettunen. Paivi Thitz kaytti kehit-
tamista tukevaa arviointia, joka kohdentui hankkeen prosessiin ja etenemiseen.
Arvioinnissa painotettiin hankkeessa kehitettyjen etsivan vanhustyén menetel-
mien vaikuttavuutta ja vertaistoiminnan koulutuspaketin hyddynnettavyytta. Arvi-
ointi toteutettiin hankkeessa mukana olevien tydntekijéiden kanssa. (Thitz, 2017,
s.9, 11.) Tassa arvioinnissa ei tarkasteltu asiakasndkokulmasta hankkeen onnis-

tumista, eika kartoitettu asiakkaiden kokemuksia hankkeesta.

Kansallisen senioriliiton vuosina 2019-2021 toteuttaman Rohkeasti Seniori-
hankkeen tarkoituksena on kannustaa ikaihmisia aktiiviseen kansalaisuuteen ja
senioritoimintaan osallistumiseen. RoSe-hankkeen tarkoituksena on ehkaista
ikdantyneiden syrjaytymista, vahentdd yksinaisyyttd seka lisata vertaistukea ja
yhteisollisyytta. (Vuori & Kontkin, i.a., s.3.) RoSe-hankkeessa pyritdan tekemaan
etsivaa seniorityétd mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jotta tavoitetaan
syrjaytymisvaarassa olevia, vasta elédkkeelle siirtyvid ikdantyneita ja ohjataan
heité palveluiden sekd muiden toimintojen piiriin (Hirvonen, i.a., s.6). Hankkeesta
on tehty erilaisia kyselyit, joissa on kartoitettu asiakkaiden kokemuksia sosiaali-
ja terveysjarjesttjen avustusjarjestolle tehtavia raportteja varten. Vapaaehtoisilta
on my0s pyydetty palautetta hankkeeseen liittyen. (Hankekoordinaattori Timo
Vuori ja hankesuunnittelija Henri Kontkin, henkildkohtainen tiedonanto,
27.01.2022.)
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6 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT, TARKOITUS JA TAVOITTEET

6.1 Yhteistyotaho ja toteuttamisymparisto

Espoon seurakuntiin kuuluva Olarin seurakunta oli yhteistydkumppaninamme
tassa kehittamishankkeessa. Seurakunnan diakonissa Minna Martiskainen toimi
yhteyshenkilonamme. Olarin seurakuntaan kuuluvat seuraavat alueet: Matin-
kyld, Kuitinméki, Olari, Olarinmaki, Nuottaniemi, Tiistild, Tontunmaki, Friisila,
Suurpelto, Henttaa, Haukilahti ja Niittykumpu. Seurakunta on muihin Espoon seu-

rakuntiin verrattuna keskikokoinen. (Espoon seurakunnat, i.a.)

Olarin seurakuntaan kuuluu talla hetkella 26750 seurakuntalaista, joista yli 65-
vuotiaita ikdihmisia on 6496 (Olarin seurakunta, henkil6kohtainen tiedonanto,
25.8.2022). Olarin seurakunnan kuudesta diakoniatyontekijasta etsivaa seniori-
tyota tekee yksi diakonissa. Diakoniatyon asiakkaat ovat sekd seurakuntalaisia
etta seurakuntaan kuulumattomia. Kehittimishankkeemme kyselylomakkeen ref-
lektointi tapahtui diakoniatyontekijoiden kanssa viestintdalusta Teamsin valityk-
sella ja kasvokkain. Asiakkailta keréttiin palautetta seurakunnan tiloissa ja pos-

titse lomakkeen kehittamiseksi.

6.2 Kehittdmishankkeen lahtokohta

Kehittamishankeemme idea on lahtdisin Olarin seurakunnan diakoniatyon tar-
peesta kehittdd omaa ty6taan. Oman tyonsa kehittamiseksi diakonit tarvitsevat
kayttoonsa tyovalineen, jollaista heilla ei ole aiemmin ollut. Olarin seurakunnan
tulevaisuusasiakirjassa 2017-2021 (Olarin seurakunta, 2016) kannustetaan laa-
timaan selkeita mittareita oman toiminnan arvioimiseksi. Diakoniaty6 vaatii jatku-
vaa priorisointia, jolloin oman tyén arvioiminen jaé helposti viimesijaiseksi tehta-
vaksi. Hankkeemme tarkoituksena on edistdd etsivan senioritydn kehittamista
diakoniaty6sséa. Gothonin (2012, s.192) mukaan tyon kehittdminen edellyttaa tie-

toa ja ymmarrystd asioiden taustoista ja yhteyksistda, sekd kykya& soveltaa
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oppimaansa omiin taitoihinsa. Kehittdimamme arvioinnin tydvaline antaa diako-

neille tietoa sovellettavaksi tydssa.

Olarin seurakunnassa etsiva seniorityd aloitettiin vuonna 2017 kolme vuotta kes-
taneellda hankkeella, jonka jalkeen uusi tydmuoto otettiin pysyvaan kayttoon dia-
koniatyossa. Talla hetkella tyota tehdaan yli 65-vuotiaiden parissa kotikaynneilla,
puhelimitse ja asiakastapaamisilla seurakunnan tiloissa. Hankkeen aikana tai sen
jalkeen ei ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselyja diakoniatyon arvioimiseksi ja ke-
hittdmiseksi. (Minna Martiskainen, diakonissa, henkilékohtainen tiedonanto,
1.11.2021).

6.3 Tarkoitus ja tavoitteet

Tarkoituksenamme oli kehittaa kyselylomake, joka antaisi informaatiota etsivan
senioritydn asiakastyytyvaisyydesta diakoniatyontekijoille. Kyselylomakkeen si-
sallollisena tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden kokemuksia ja palautetta heille
tarjotuista palveluista. Suunnittelemamme kyselylomake tukee diakoniaty6n ke-
hittdmisté Olarin seurakunnassa. Olemme avanneet opinnaytetydssdmme kyse-
lylomakkeen kysymysten tarkoitusta ja taustaa. Tavoitteenamme oli nostaa ikéih-

misten ajatuksia ja mielipiteita esille osana kehittdmistyota.

Opinnaytetydmme tavoitteena oli myds nostaa esille diakoniatydn uutta kasitetta,
etsivaa seniorityota. Avasimme kasitteeseen liittyvia taustoja ja toimintatapoja.
Halusimme myds nostaa esille diakoniatydén vaikutusten arvioimiseen liittyvia
haasteita, jotka ilmenevat tyon sirpaleisuudessa ja moniulotteisuudessa. Valmis
opinnaytetydmme toimii raporttina Olarin seurakunnan diakoniatydlle, joka hyo-
dyntaa raporttia ja kehittamaamme kyselylomaketta jatkossa omien tarpeidensa
mukaisesti. Kehittdmaamme kyselylomaketta voidaan mahdollisesti hyodyntaa

my6s muilla diakonitydn osa-alueilla sekd muissa seurakunnissa.
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7 ASIAKASKYSELYN PERUSTA JA KEHITTAMISTYOSSA KAYTETYT ME-
NETELMAT

7.1 Toimivan asiakaskyselyn perusta

Toimivan asiakaskyselyn tulee olla selkeéa ja selkokielinen eli helposti ymmarret-
tavissa ja helposti kaytettavissa. Kyselylomakkeen teemat rakentuvat sen mu-
kaan, mita halutaan selvittéda ja miksi. Kysymysten muotoasettelu tuottaa meille
erilaista informaatiota sen mukaan onko kysymys avoin vai suljettu ja seuraako
kysymysta jokin tarkentava kysymys (Seuri, 2020, s.121-123). Kysymysten taus-
talla on oltava suunnitelma, joka selventaa kysymysten esittajalle, miksi han ky-

syy juuri tallaisia kysymyksia ja mihin ne sijoittuvat kokonaiskuvassa.

Paperinen asiakaskysely on yksi perinteisimmista tavoista kerata tutkimusaineis-
toa. Se on toiminut 1930-luvulta alkaen aineistonkeruumenetelmana. Nykyisin
paperisen asiakaskyselyn rinnalla kaytetddn sahkoisia kyselyita, joita voidaan
tayttda sahkopostiin lahetetyn linkin avulla yrityksen verkkosivuilla tai jollakin
muulla verkkoalustalla. Kyselyn muoto vaihtelee tarkoituksen ja kohderyhmén
mukaan. Kysymysten tekeminen edellyttdd huolellisuutta, silla niiden muotoilu luo
pohjan tutkimuksen onnistumiselle. Kyselyn vastaaja voi ymmartaa kysymyksen
eri tavalla kuin sen muotoillut tutkija, siksi kyselyn sanamuodot eivat saa olla hai-
lyvia tai epatarkkoja, eivatka ne saa olla johdattelevia. (Valli, 2018, s.92—-93.) Ky-
selylomakkeen teemat maarittyvat sen mukaan, mita halutaan tietaa tarkastelun

kohteena olevasta asiasta (Eskola & Vastamaki, 2015, s.27).

Kyselylomakkeen alussa on usein taustakysymyksia, joissa tiedustellaan vastaa-
jan ikda, sukupuolta ja koulutusta. Taman jalkeen aloitetaan helpoilla kysymyk-
silla, jotka johdattelevat varsinaisen aiheen pariin. Lomakkeen pituus tulisi miettia
kohderyhmalle sopivaksi ja riittdvan houkuttelevaksi vastausten saamiseksi.
(Valli, 2018, s. 94-95.) Kyselytutkimukseen osallistuvien otantaa suunniteltaessa
tulisi huomiota kiinnittda siihen, etta se edustaa mahdollisimman hyvaa satun-

naisotosta, eli kuka tahansa voi tulla valituksi otantaan samalla
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todennakoisyydella. Tallainen satunnaisotos on tarke&, jotta tulokset olisivat
mahdollisimman vertailukelpoisia tutkittavaan aineistoon nahden. (Valli, 2018,
s.102-103).

7.2 Kehittdmistyossa kaytetyt menetelmat

Tiedonhankinnassa keskityimme etsim&én teoria- ja tutkimustietoa aihees-
tamme. Etsimme tietoa erilaisista lahteista, kuten kirjoista, nettisivustoilta, tieto-
kannoista sekd oppikirjamateriaaleista. Alussa rajasimme hakusanoiksi vain
kayttamiamme kasitteitd, myohemmin maarittelimme hakusanoja laajemmin. Tie-
donhankintaamme vaikeutti se, etta etsiva seniorityd on uusi tydmuoto diakonia-
tyossa, eika diakoniatyon asiakaskyselyista tai niiden tuloksista ole juurikaan ma-
teriaalia saatavilla. Taman vuoksi teimme opinnaytetybhomme liittyen myds asi-

antuntijahaastatteluja kirjallisen materiaalin tueksi.

Opinnaytetybhomme liittyen haastattelimme eri alojen asiantuntijoita. Haastatte-
lussa hyvat ja perustellut kysymykset synnyttavat hyvia tai merkityksellisia vas-
tauksia. Haastattelussa pyritddn rakentamaan kokonaisuuksia ja |[6ytamaan uu-
sia puolia kéasiteltavasta asiasta. Samalla pyritddn tutustumaan toisen ihmisen
tapaan ajatella ja kasitelld asioita. Kysymysten ja vastausten tarkoituksena on
selkiyttaa kasiteltavana olevaa asiaa. (Seuri, 2020, s.18.) Haastattelut lisasivat
ymmartamystamme tydmme téarkeydesta ja avasivat meille eri ndkdkulmia oman
tydomme tarkasteluun ja kehittamiseen. Koimme haastattelut yhdeksi mielenkiin-
toisimmaksi osaksi opinndytetybprosessissamme. Haastattelumme koskivat esi-
merkiksi kirkontilastointia, diakoniatytn kehittdmista, diakoniatyén mittareita, vai-
kuttavuusketjua, ikdihmisten kdyhyytta, etsivaa seniorityotd seka kyselylomak-

keen kehittamista.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden reflektoinnissa keskityimme osallistavaan ja dialo-
giseen fasilitointiin. Osallistamisen tarkoituksena on kehittdd palvelua tai toimin-
toa yhdessa vahvistamalla osallistujan osallisuuden tunnetta ja tukemalla hanen
toimijuuttaan (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2022-a). Dialogin tarkoituksena

on nostaa esille erilaisia nakdkulmia ja etsid uusia vaihtoehtoja (Terveyden ja
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hyvinvoinnin laitos, 2022-b). Dialogissa pyritddn aina yhteisymmarrykseen, joka
voidaan saavuttaa tasa-arvoisella osallistumisella seka aktiivisella ja myotaela-
valla kuuntelemisella. Dialogi on keskustelua, jossa voidaan nostaa avoimesti ja

toiseen ihmiseen luottaen esille erilaisia ndkemyksia ja oletuksia. (Sitra, 2018.)

Fasilitointi on tiimin lukutaitoa, seka fasilitoijan ja rynman kykyjen yhteen sovitta-
mista (Ojanen, 2012, s. 8). Fasilitoinnin onnistumiseksi fasilitoijan tulisi olla au-
tenttinen, eli uskoa asiansa tarkeyteen ja omaan itseensa. Hyva fasilitoija innos-
tuu asiastaan ja nakee vaivaa onnistumisensa eteen. Han on edustamansa alan
asiantuntija-auktoriteetti, jolla on kokemusta, tieto- taitoa ja kykya jakaa asiantun-
temustaan toisia innostavasti ja kiinnostavasti. Hyvalla fasilitoijalla tulee olla so-
siaalista alykkyyttd huomioida fasilitointiprosessin ja ympariston ilmapiirin muu-
toksia, jotta han kykenisi innostamaan osallistujia ja mahdollistamaan ryhméan oi-
vallusten syntymista. Hyva fasilitoija luo prosessin onnistumiseen tarvittavaa luot-
tamusta seka auttaa osallistujia |0ytamaan ratkaisuja prosessiin. Sosiaalisesti ky-
vykas fasilitoija luo ilmapiirin, joka on avoin, kuunteleva ja toista ihmista kunnioit-
tava (Kokkonen, 2012, s. 15-17.)

Reflektiivinen ajattelu on yksilollinen tapahtuma. Ammatillisessa reflektiossa on
kyse vuorovaikutuksellisesta tapahtumasta, jossa on tarkoitus sanoittaa muille
ajatuksia, jonka kautta koko tydyhteisdlla on mahdollisuus luoda entista toimi-
vampia kaytanteitd. (Peura ym., 2020.) Reflektoinnin tarkoituksena on nostaa
esille ja asettaa kriittisen tarkastelun kohteeksi asioita, joita on tarkoitus muuttaa.
Reflektiossa on tarkoitus siirtya oman mukavuusalueen ulkopuolelle, jotta tarkas-
teltavaa asiaa voitaisiin tutkia mahdollisimman kriittisesti. (Malkki, 2019.) Kiriitti-
sessa tarkastelussa reflektointiin osallistuja pohtii omia nakdékulmiaan toisten na-

kokulmiin peilaten ja yhteista johtopaatosta tai kompromissia etsien.

Kehittamistyomme kannalta koimme térkeaksi verrata asiakaskyselylomaket-
tamme toiseen, vastaavanlaiseen asiakaskyselyyn. Vertailuanalyysia toteutimme
reflektoimalla kyselylomakkeen sisaltoa ja toteutusta yhdessa Malmin seurakun-
nan diakoniatyontekijoiden kanssa, joilla oli samaan aikaan menossa oman seu-
rakuntansa asiakaspalautteen keradminen. Benchmarking eli vertailuanalyysi on

tuottavuuden, laadun, tyOprosessien ja tyOtapojen vertaamista toiseen
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vastaavaan toimintaan. Vertailuanalyysia kaytetaan, jotta voidaan jo hyvaksi ha-
vaituilla kaytannoilla kehittéd omaa toimintaa. Pyoréa ei siis néin ollen tarvitse
aina keksia uudelleen. (Khurrum S. Bhutta & Huq, 2014, s.254.)

8 KEHITTAMISHANKKEEN PROSESSIN KUVAUS

8.1 Aloitus, aikataulu ja asiantuntijahaastattelut

Otimme kevaalla 2021 yhteytta Olarin seurakunnan diakoniatyontekijd Minna
Martiskaiseen. Tiedustelimme tuolloin mahdollisuutta tehd& seurakunnan kanssa
yhteisty6td opinnaytetybhomme liittyen, seka aiheita, joista voisimme tyémme
tehda. Aiheeksi valikoitui seurakunnan etsivaan seniorityéhon liittyvan asiakas-
kyselylomakkeen laatiminen. Olarin seurakunnan kirkkoherra Salla-Maria Viita-
pohja mydnsi sdhkopostitse tutkimusluvan hankkeellemme (henkilékohtainen tie-
donanto 8.11.2021).

Prosessimme alussa, syksylla 2021, haastattelimme diakoniatydntekija Minna
Martiskaista kyselylomakkeen sisalldllisista toiveista sekd sovimme prosessin eri
tydvaiheista ja alustavasta aikataulusta. Taman jalkeen teimme taustatyota tutki-
malla eri kyselylomakemalleja ja tapoja tehd& asiakaskyselyja, niiden perusteella
laadimme alustavan version kyselylomakkeen siséallostd. KehittAmisproses-
simme aikataulu rakentui tydelamayhteistydkumppanin kanssa sovitun aikatau-
lun pohjalta (Kuvio 1). Sovimme haastatteluiden aikataulut kehittdmishank-

keemme tarpeiden mukaisesti.

Asiantuntijahaastattelut lisdsivat ymmartdmystdmme tydmme tarkeydesta ja ava-
sivat meille eri nédkdkulmia oman tydmme tarkasteluun ja kehitykseen. Koimme
haastattelut yhdeksi mielenkiintoisimmaksi osaksi opinndytetydprosessissamme.

Haastattelumme  koskivat  esimerkiksi  kirkontilastointia,  diakoniatydn
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kehittamista, diakoniatydn mittareita, vaikuttavuusketjua, ikdihmisten koyhyytta,

etsivaa seniority6ta seka kyselylomakkeen kehittamista.

Yhteistydkumppanin
etsiminen
ja kehittamisidean ‘

valitseminen, kevaalld

Pilotointi, toukokuu- Vertailuanalyysi,
kesdkuu 2022 | kesdkuu 2022

2021
Etsivan senioritydn
Taustatyd Ja alustava asiakkaiden kaﬁa | Kyselylomakkeen ‘
versio kyselylomakkeesta, | reflektainti, muokkaus lopulliseen
syksyll3 2021 muotoonsa, kesa 2022

raaliskuu 2022

Alustavan version

. | reflektointi . |

Asiantuntija haastattelut, . S Raportointi, syksy

—— diakoniatydntekijoiden

tammikuu — elokuu 2022 F 2022
tammikuu 2022 l

Kuvio 1. Kehittamishankkeen aikataulu.

8.2 Kyselylomakkeen reflektointi

Kyselylomakkeen reflektoinnin tarkoituksena oli nostaa keskiéon sekéa asiakkai-
den etta tyontekijoiden toiveita ja tarpeita lomakkeen sisaltéon liittyen. Dialogissa
pyrittiin nostamaan tasa-arvoisesti esille kaikkien osallistujien ajatuksia ja mieli-
piteitd. Osallistava reflektointi toteutui myos diakoniana, jossa ihminen tulee kuul-
luksi omana itsenaan ja hanella on mahdollisuus vaikuttaa itselleen tarkeisiin asi-

oihin.

Kyselylomakkeen ensimmainen versio reflektoitiin talvella 2022 seka diakonia-
tyontekijoiden ettd muutamien etsivan seniorityon asiakkaiden kanssa. Diako-
nissa Martiskainen valitsi kyselylomakkeesta kaytavaan dialogiin seka pilotointi-
lomakkeen tayttamiseen osallistuvat asiakkaat. Asiakkaat valittin mukaan pro-

sessiin asiakkaiden oman vapaaehtoisuuden ja kiinnostuksen perusteella.
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Kyselylomakkeen suunnitteluun ja pilotointiin osallistuvat ikdihmiset olivat seura-

kunnan alueella asuvia etsivan seniorityon asiakkaita.

Toteutimme 26.1.2022 Teamsin valityksella kyselylomakkeen reflektoinnin yh-
desséa Olarin seurakunnan viiden diakoniatyontekijan kanssa. Tilaisuuden fasili-
tointi tapahtui vahvaa ja tasapuolista dialogisuutta hyddyntamalla ja alustavasti
laadittua kyselylomaketta kohta kohdalta lapikaymalla. Keskityimme tassa tapaa-
misessa kysymysten sisaltéon eli milla tavalla kysymykset on aseteltu seka kat-
tavatko kysymykset laadullisesti ja maarallisesti diakonien asiakaskyselylle aset-

tamat kriteerit.

Diakoniatydntekijat keskustelivat erityisesti diakoniatyon hengellisyydesta ja sii-
hen liittyvien asioiden esille nostamisesta kyselyssa. Hengellisyyteen liittyen dia-
koniatyontekijat halusivat selvittdd asiakkaiden tarvetta ja toivetta kotiehtoolli-
selle, muut esille nousseet asiat koskivat lahinna sanamuotoja itse kysymyksissa.
Asiakas-sanalle yritettiin |0ytaa parempaa vastinetta, mutta yhta kattavaa ja hel-
posti ymmarrettdvad sanaa oli vaikea keksia. Paadyimme muokkaamaan loma-
ketta siten, ettd otsikkoa lukuun ottamatta sanaa asiakas ei kaytetty lainkaan.
Tapaamisessa mukana olleet tyontekijat kokivat opinnaytetyémme aiheen tarke-

aksi oman kehittamistyonsa kannalta.

Reflektoimme kyselylomaketta 10.3.2022 etsivan seniorityon asiakkaiden kanssa
kirkon tiloissa, silla se oli vastaajien korkean ian huomioiden helpoin paikka to-
teuttaa tapaaminen. Paikalla oli lisaksemme viisi ikdihmista. Asiakkaiden kanssa
reflektointia tehdessamme keskityimme erityisesti kysymysten selkokielisyyteen,
aihepiirien sisallolliseen kiinnostavuuteen ja lomakkeen toimivuuteen. Kirja-
simme asiakkailta suullisesti saamaamme palautetta muistiinpanoiksi myéhem-
paa kayttoa varten. Tassa tilaisuudessa keskityttiin fasilitoinnissa puheenvuoro-
jen jakamiseen seka asiakkaiden mielipiteiden huomioimiseen tasapuolisesti.
Tata tapaamista varten kyselylomaketta oli muokattu diakoniatyontekijoéiden eh-

dotusten mukaisesti.
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Lomakkeen (Liite 1) taustakysymyksissa esiintynyt vastausvaihtoehto muunsu-
kupuolisuudesta heratti odotetusti keskustelua. Vastaajat kokivat kysymyksen
osittain sopimattomaksi, koska heidan sukupolvelleen ei ole luonteenomaista ja
soveliasta keskustella muunsukupuolisuuteen liittyvistéa asioista. Perusteltu-
amme asiakkaille vastausvaihtoehdon tarpeellisuutta osana nyky-yhteiskunnal-
lista ajattelua ja suvaitsevaisuutta, ymmarsivat he vastausvaihtoehdon tarpeel-

liseksi osaksi kyselya.

Reflektointimme tuloksena paadyimme lisadmaan kyselylomakkeeseen yhdeksi
diakoniaty6n avustamisen muodoksi myos materiaalisen tuen, silla asiakkaat ko-
kivat sen yhta tarkeéksi kuin taloudellisen avustamisen tai vaateavun. Asiakkailta
saamamme palautteen perusteella muokkasimme my@6s joitakin sanamuotoja uu-
siksi. Esimerkiksi erilliset vastausvaihtoehdot “velkaneuvonta ja taloudenhallinta”

yhdistettiin “talous- ja velkaneuvonnaksi”.

Reflektoinneista saatujen palautteiden perusteella muokkasimme kyselyloma-
ketta pilotointivaihetta varten. Pidimme 2.5.2022 Minna Martiskaisen kanssa ko-
kouksen, jossa kasittelimme vield kerran yhdessa kyselylomakkeen sisaltva en-
nen sen lahettdmistad pilotointikierrokselle. Tassa vaiheessa muokattavaa oli
enaa vain yhdessa, nimessa “asukastalo”, joka muutettiin sanaksi “naapuruus-
talo”. Selvensimme my0s kahta vastausvaihtoehtoa lisakysymyksilla; mika lehti

ja mikéa nettisivusto.

Samassa kokouksessa saimme tietaa, ettei kyselyn teossa tahan asti kaytta-
mamme Webropol-tydkalu tulisi toimimaan meidan ja yhteistybkumppanimme va-
lilla, koska seurakunnalla ei ollut kayttéoikeuksia kyseiseen tydkaluun. Diakonia-
ammattikorkeakoululla ei ollut mydskaan vastaavia kayttooikeuksia Surveypal-
tyokaluun (DIAK IT-tuki, henkildkohtainen tiedonanto 27.5.2022), joka olisi mah-
dollistanut seurakunnan kayttsséa olevan ohjelman kayttdmisen, paadyimme te-
keméaan asiakaskyselymme Word-muotoon Office-ohjelmilla kaytettaviksi. Diako-
niatyon lahiesihenkilon, Markus Silvolan (henkilokohtainen tiedonanto 10.5.2022)
mukaan heille tarkeintd on saada valmis kyselylomake, josta voidaan tarvittaessa

siirtdd kysymykset sellaisenaan kulloinkin kaytossa olevalle tydskentelyalustalle.
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8.3 Pilotointivaihe ja opinnaytetydn hyddyntaminen

Vertailuanalyysin toteutimme kesékuussa. Malmin seurakunnan diakonit Pia Tal-
vela ja Niina Karhu (henkil6kohtainen tiedonanto, 2.6.2022) kertoivat omasta pa-
lautekyselystdén, joka toteutettiin seka paperi- etta nettiversiona. Heidan kyse-
lyssaan keskityttin muutamaan avoimeen kysymykseen. Meidan asiakasky-
selymme oli huomattavasti laajempi ja se sisélsi useita erityyppisia kysymyksia.
Vertailu auttoi meitd pohtimaan kehittamaamme lomaketta uudesta nakokul-
masta, mutta vertailuanalyysin tulokset eivat enaa tuoneet muutoksia, koska ky-

selylomake oli jo pilotointivaiheessa.

Touko-kesékuun vaihteessa 2022 teimme pilotoinnin. Minna Martiskainen lahetti
asiakaskyselylomakkeemme (Liite 1) sek& pilotoinnin asiakaspalaute-lomakkeen
(Liite 2) valitsemilleen kymmenelle etsivan seniorintydn asiakkaalle. Naista kuusi
asiakasta vastasi kyselyymme. Pilotoinnissa oli tarkoitus selvittaa, toimiko laati-
mamme kyselylomake kaytdnnoéssa vai vaatiko lomake viela muutoksia. Erilli-
sessd asiakaspalautelomakkeessa pyysimme opinnaytetydotamme varten pa-
lautetta kyselylomakkeen herattdmistd tunteista, ymmarrettavyydesta ja kysy-

mysten maarasta. Asiakkaat vastasivat kyselyyn anonyymisti.

Viisi kuudesta kyselyyn vastanneista oli sita mielta, ettéa kysymyksia oli sopivasti,
yhden vastaajan mielesté niita oli lian vahén. Nelja kuudesta vastaajasta oli sita
mielta, etta kysymykset olivat helposti ymmarrettavia, kaksi kuudesta vastaajasta
ei vastannut tahan kysymykseen mitaan. Vaikka kyselyyn vastanneiden asiakkai-
den maéara jai vahaiseksi, voidaan saamistamme vastauksista paatella, etta ky-
selylomake oli tarkoituksen mukainen. Asiakkaat kokivat tulevansa kuulluksi ky-
selyyn vastatessaan. Kyselylomakkeemme herétti vastaajissa turvallisuuden tun-
netta, tietoisuutta siita, etta joku on todella kiinnostunut heista ja heidan kuulumi-

sistaan seka heidan nakemyksistaan.

Pilotoinnin perusteella havaitsimme, ettd lomakkeesta puuttui vastausvaihtoehto,
jossa asiakas voi kertoa olleensa itse yhteydessa diakoniaty6hon varatakseen

ajan tapaamiseen. Taman seurauksena paadyimme jakamaan kysymyksen
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numero viisi kahdeksi erilliseksi kysymykseksi. Naistd kysymyksista toiseen li-

sdsimme useampia vastausvaihtoehtoja (Liite 1).

Haastattelimme Minna Martiskaista puhelimitse 20.7.2022 pilotointiin liittyen.
Martiskaisen mukaan pilotointi oli seurakunnan nakékulmasta onnistunut, silla
vastauksia tuli kiitettavasti ja asiakkaat olivat ymmartaneet kysymykset hyvin. Pi-
lotoinnista saadut vastaukset osoittivat laatimamme kyselylomakkeen hyddyl-
liseksi tyovalineeksi informaation valittdjana. Esimerkiksi kysymys asuinalueesta
(Liite 1) nosti esille tydn painottumisen alueellisesti, mika sai Martiskaisen jo pi-
lotointivaiheessa pohtimaan toiminnan lisdamista tietylle seurakunnan alueelle
asiakkaiden esittamien toiveiden mukaisesti. (Minna Martiskainen, diakonissa,
henkilokohtainen tiedonanto 20.7.2022.) Pilotointia seuranneiden muokkausten
jalkeen kyselylomakkeemme oli valmis. Kehittamistydomme ei sisaltanyt itse ky-
selylomakkeen vastausten analysointia, koska rajasimme opinnaytetydémme ai-

heen kyselylomakkeen kehittdmiseen.

Lahetimme valmiin kyselylomakkeen ja siihen liittyv&n raportin opinnaytetyds-
tamme Olarin seurakunnan diakoniatyélle. Diakoniaty0 tulee kerddmaan kysely-
lomakkeella asiakaspalautetta, mista saadun informaation perusteella se tulee
kehittdmaan ja kohdentamaan omaa ty6taan alueen tarvetta vastaavaksi. Olarin
seurakunnan diakoniaty0 tulee syksylla 2022 tekemdan muiden Espoon seura-
kuntien kanssa diakoniaan liittyvaa kehitysty6ta, jota laatimamme kyselylomake
tulee taydentamaan (Minna Martiskainen, diakonissa, henkilokohtainen tie-
donanto 18.8.2022). Kyselylomaketta on siten mahdollista hy6dyntaa tulevaisuu-

dessa myds muissa seurakunnissa.

9 ETSIVAN SENIORITYON ASIAKASKYSELYLOMAKE

Kyselylomakkeeseen (Liite 1) valikoitui erityyppisia avoimia ja suljettuja kysymyk-

sid seka monivalintakysymyksia. Kyselylomakkeen kysymykset suunniteltiin
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tarvelahtoisesti huomioimalla seké& diakoniatyontekijoiden ettd asiakkaiden tar-
peita ja toiveita. Kysymysten perussisalto ja kaava noudatti yleisesti kaytettavissa
olevia asiakaskyselylomakkeen sisaltéja, mihin muokkasimme erityisesti diako-
niatydohon liittyvia kysymyksid. Kyselyssdmme kartoitettiin vastaajan taustatie-
toja, asiakkuuden alkamiseen liittyvia syita, tarjotun avun muotoja seka sitd miten
hyvin asiakas on kokenut saamansa palvelun vastaavan omia tarpeitaan. Taman
lisdksi asiakkaalta tiedusteltiin hengellisyyden nakyvyyttd diakoniatytssa seka

diakoniaty6n asiakkuuteen ja sen vaikutuksiin liittyvia kysymyksia.

Seurakunta toivoi kyselyn kokonaiskestoksi enintddn kymmenta minuuttia, koska
kyselylomakkeeseen vastaavat ovat ikdihmisid, joiden jaksaminen ja keskittymis-
kyky voivat vaihdella suurestikin. Asiakas tayttdd lomakkeen itsenéisesti tai tar-
peen mukaan avustajan kanssa. Diakoniatydntekijan ei ole suositeltavaa toimia
tassa tilanteessa asiakkaan ensisijaisena avustajana, jotta tyontekija ei vaikuta

tiedostaen tai tiedostamattaan asiakkaan antamiin vastauksiin.

Kyselylomakkeessamme kartoitetaan vastaajan asuinaluetta, jotta avun tarpeen
mahdollista keskittymista tietylle tai tietyille alueille voitaisiin seurata segregaa-
tion ndkdkulmasta. Sosioekonomiset erot ndkyvat segregaatioalueilla muita alu-
eita selvemmin. Olarin seurakunnan alueella on selvasti sek& varakkaampien
ettd vahavaraisempien ihmisten asuinalueita. Tata voidaan tarkastella esimer-
kiksi seurakunnan eri asuinalueiden keskiméaaraisia nelidvuokria vertailemalla.
Matikaisen (2022) kirjoittaman artikkelin taulukosta kay ilmi, etta korkeinta ne-
libvuokrahintaa yksidistd maksetaan Niittykummun alueella, kun taas edullisin
nelibvuokra on Friisilan alueella. Aluekehitysasiantuntija Timo Aron (Ahonen,
2022) mukaan Espoo kasvaa palvelurakennettaan nopeammin, eli se ei pian
pysty vastaamaan riittavilla resursseilla sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutar-
peeseen. Aron mielesta asuntotuotannossa ja asuntotarjonnassa pitaisi ylla pitéaa
segregaation ndkokulma sosiaalisen eriytymiskehityksen valttamiseksi (Ahonen,
2022).

Viestinndn ja moniammatillisen yhteistyon kehittamiseksi naimme tarpeelliseksi
kartoittaa, mista ihnmiset ovat saaneet tietoa diakoniatyosta ja mitad kautta he ovat

palveluihin ohjautuneet. Lomakkeessa kysytdan myds diakoniatyon vaikutusta
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vastaajan elamanlaatuun. Kysymyksen tarkoituksena on antaa seurakunnalle in-
formaatiota tehdyn diakoniatydntyon vaikuttavuudesta ja tarpeellisuudesta. Ky-
symyksissa, joissa kysytaan, minkalaista apua vastaaja on saanut ja minkalaista
apua han olisi toivonut, kartoitetaan kohtaako vastaajan kokema avun tarve tar-

jolla olevia palveluita.

Hengellisyys kuuluu olennaisena osana ja diakoniaa maarittelevana tekijana dia-
koniaty6hon. Vaikka hengellisyys ei aina nousisi esille diakoniatydntekijan ja asi-
akkaan tapaamisissa, on se aina vaikuttavana voimana taustalla. Ikaihmisille tu-
lee usein tarve pohtia elettya elamaa ja edessa olevaa kuolemaa. Diakoniatyon-
tekija voi olla lasné kuuntelemalla ja tukemalla ihmisen omaa uskonnollista poh-
dintaa sielunhoitajan ominaisuudessa (Karppinen & Kuikka, 2020, s.200). Tasta
syysta nadimme tarkeéksi nostaa esille myds hengellisyyteen ja uskoon liittyvat

asiat kyselylomakkeessamme.

Lomakkeessa kysytadn myoOs asiakkaan toivetta kotiehtoollisen tarjoamiseksi.
Tama kysymys koettiin diakoniatyon nékdkulmasta erityisen tarkeaksi, koska ko-
tiehtoollinen ei ole viela Olarin seurakunnassa vakiintuneessa kaytossa, ja sen
tarpeellisuutta haluttiin kartoittaa kyselyssa (diakoniatiimin reflektointi, henkil6-
kohtainen tiedonanto 26.1.2022). Ehtoollinen vahvistaa seurakuntalaisen yhteen-
kuuluvuutta osaksi seurakuntaa ja kolmiyhteisestd Jumalaa, sekd syntien an-

teeksi antamista (Suomen ev.lut. kirkko, i.a.-d).

10 EETTISET NAKOKOHDAT JA LUOTETTAVUUS

KehittAmishankkeemme riskeina pidimme asiakasryhmamme tavoitettavuutta,
koska ikdihmiset eivat aina voi tai osaa kayttaa etayhteyksia. Etayhteyksien kayt-
tdminen vaatisi ikaihmisilta tarvittavien laitteiden omistamista seka riittavaa tieto-
taitoa ja fyysista toimintakykya niiden kayttamiseksi. Etsivdn senioritytn asiak-

kailla ei tallaisia taitoja, kykyja tai laitteita padsaantoisesti ole kaytettavissaan.
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Reflektointi ajoittui koronarajoitusten aikaan, minka vuoksi ei ollut varmaa voisim-
meko tavata asiakkaita mydsk&aan kasvotusten. Fasilitoitu ryhmareflektio ei olisi

onnistunut puhelimitse.

Pyrimme toiminnassamme noudattamaan hyvid tapoja sek& huomioimaan toi-
mintamme eettiset vaikutukset ja luotettavuuden kaikissa opinnaytetydmme vai-
heissa. Kyselylomakkeen reflektointi toteutettiin kasvokkain, mutta reflektoin-
nissa ei kirjattu ylos osallistuneiden henkildtietoja. Kyselylomakkeen pilotointi to-
teutettiin anonyymisti. Pilotointiin osallistuneet asiakkaat palauttivat kyselylo-
makkeen ja liitteena olleen pilotointia koskevan asiakaspalauteen anonyymisti
suoraan diakonissalle, joka oli postittanut ne itse valitsemilleen asiakkaille. Asi-
akkaiden anonyymiys sailyi my6s postitusvaiheessa, koska emme itse olleet mu-

kana postittamassa kyselya.

Pilotointia koskevaan asiakaspalautteeseen vastasi kuusi kymmenesta asiak-
kaasta, mika on yli puolet pilotoinnin kohteena olleista asiakkaista. Kyselyn lahet-
tdminen useammalle etsivan senioritydn asiakkaalle olisi tuottanut validimman
tutkimuksen, mutta tamankin laajuinen asiakasotos on riittavan suuri vahvista-
maan kasitystamme lomakkeen toimivuudesta. Pilotoinnissa saadut asiakaspa-
lautteet sailytettiin asianmukaisesti ulkopuolisilta suojattuna opinnaytetydmme
kirjoittamisen ajan ja ne havitettiin oikeaoppisesti opinndytetydmme valmistumi-
sen jalkeen. Teimme opinnaytetydmme diakoniatydntekijan eettisia periaatteita
(Diakoniatyontekijoiden Liitto, i.a.) noudattaen rehellisesti, totuudellisesti ja luot-

tamuksellisesti, seka toista ihmista kunnioittaen.

11 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydmme tuloksena syntynyt kyselylomake on tutkimusvaline etsivan
senioritydn asiakaskokemusten keraamiseen. Sita voidaan hyédyntaa aineiston-

keruuvalineenéd asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa ja eri aikoina kerattyjen
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tulosten vertailussa. Tydelaméayhteistydkumppanin kanssa sovittuun kehittamis-

aikatauluun ei tullut muutoksia prosessin aikana.

Olarin seurakunnan diakoniatyontekijan mukaan asiakaskyselylomakkeen vas-
taukset antoivat heidan tyohonsa kehitysehdotuksia jo pilotointivaiheessa. Dia-
koniatyon kehittaminen on lomakkeen paaasiallinen tavoite ja koemme kehit-
tdneemme toimivan ja muokattavissa olevan tiedonkeruuvalineen. Tuotta-
mamme asiakaskyselylomake oli etsivan senioritydn asiakkaiden mielesta tar-
peellinen. Asiakkailta tulleen palautteen perusteella havaitsimme, kuinka tarpeel-
lista palautteen ker&&minen on asiakkaiden osallisuuden tunteen vahvistamiseksi
ja kuinka iso merkitys silla on ihmiselle, ettd hdnen mielipiteitdén todella kysytaan,

seké kuunnellaan.

Opinnaytetydmme loppuvaiheessa havaitsimme kehittdmistyémme jarjestyk-
sessa puutteita. Asiantuntijahaastattelut tuottivat meille runsaasti hyodyllista in-
formaatiota, mik& auttoi meitd kehittdmaan ja jasentdmaan opinndytetyétadmme
paremmin. Tasta syystd huomasimme, etta haastatteluiden ajoittaminen varhai-
sempaan vaiheeseen olisi auttanut meité laajemmassa tiedonhaussa ja kehitta-

misprosessin suunnittelussa.

Olisimme toivoneet pilotoinnista laajempaa asiakaspalautetta (Liite 2) analy-
soidaksemme saamaamme palautetta tarkemmin. Asiakaspalautelomakkeessa
ei kuitenkaan olisi voinut olla enempaa kysymyksia, koska kahteen laajaan kyse-
lyyn vastaaminen samanaikaisesti olisi ollut liian kuormittavaa ikaihmisille. Tasta

syysté pilotoinnin tulosten analysointi jai suppeaksi.

Tama opinnaytety® on osoittanut, etta diakoniatyon olemassa olevaa asiakasna-
kokulmaa painottavaa materiaalia on hyvin vahan saatavilla. Titi Gavertin (diako-
nian kehittamisen asiantuntija, henkilokohtainen tiedonanto 2.6.2022) mukaan
seurakunnissa tehtava kehittamistyo jaa usein seurakuntakohtaiseksi, eivatka
sen vélineet tai tulokset tule yleisesti jaettavina muiden seurakuntien tietoon.
Seurakuntakohtaiset erot diakoniatyon toteuttamisessa johtuvat siitd, ettd seura-
kunnat itse maarittelevat diakoniatyonsa sisallot ja painotukset (Huhanantti &

Wallenius, 2022, s.9). Tasta syysta tyon laadulliset tavoitteet, tavoitteiden
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toteutuminen ja seuranta, seka erilaiset tyon kehittamisen valineet ja niista saa-
dut tuloksetkin jaavat usein vain oman seurakunnan tietoon. Diakoniatyon laadul-
lisia tavoitteita olisikin hyva pohtia valtakunnallisella tasolla, ja niiden tarkastelu

olisi hyva ottaa osaksi laadukasta asiakastyo6ta.

Huomasimme opinnaytetyotdmme tehdessa, etta moniammatillinen yhteistyd on
perusedellytys asiakkaan kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin edistamiseksi. Etsivan
senioritydn asiakkailla saattaa olla useita erilaisia ja kasaantuneita ongelmia, joi-
den selvittaminen vain yhden toimijan avulla voi olla vaikeaa. Esimerkiksi talou-
teen, likkumiseen, terveyteen ja sosiaaliseen eristaytymiseen liittyvat asiat linkit-
tyvat toisiinsa, mutta eri toimialat vastaavat omalta osaltaan niihin liittyvien syiden
selvittamisesta ja hoidosta. Moniammatillisella yhteistyolla pyritddn ratkaisemaan

asiakkaan haasteita mahdollisimman tehokkaasti ja asiakaslahtoisesti.

Opinnaytetybmme nosti esille parin kanssa tehtdvan yhteistyon merkityksen
osana onnistunutta opinnaytetyoprosessia. Tiivis paritydskentely mahdollisti jat-
kuvan reflektoinnin tydstettavan asian tiimoilta, jota selkea tyonjako edesauttoi.

Yhteistyd seurakunnan kanssa oli joustavaa ja rakentavaa.

12 POHDINTA

Diakoniatydntekija tarvitsee tietoa oman alueensa ihmisistd sekd heidan arjen
haasteistaan ja voimavaroistaan oman tyonsa kehittdmiseksi ja oman ammatti-
identiteettinsd muodostamiseksi. Jos tydta tehdaan aina samalla tavalla, vaikut-
taa se tapaan tehda ty6ta tietysta nakdkulmasta ja samoja tyovalineita kayttaen.
Tama voi pahimmillaan muodostua tyon kehittdmisen esteeksi. Gothoni (2012, s.
190) nostaa esille tyon kehittdmisen seka yksilon, etta yhteison nakoékulmasta.
Gothonin mukaan tyd ndkyy kehittdmisessd oman toiminnan muuttamisena ja

oman osaamisen kehittymisend muuttuvien tarpeiden mukaan. Kehittamisessa
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tyoyhteiso pyrkii reflektoimaan perustehtdvadnsa suhteessa muuttuvan ymparis-
tonséa haasteisiin (Gothoni, 2012, s. 219-220).

Tyon kehittdminen vaatii selke&a johtamista ja tavoitteiden maarittelemista, mutta
myos tyontekijalle suotavaa vapautta tutkia ja tehda johtopaatoksia (Valve, 2022,
s.109). Taméa sai meidat miettim&&n, annetaanko seurakunnissa riittavasti aikaa
oman tyon kehittamiseen seka otetaanko hyvaksi todettuja kaytanteitd osaksi
koko seurakunnan tyGtapoja. Diakoniatyd on tarkeaa ja merkityksellistd, mutta
nakyyko tyon merkityksellisyys konkreettisesti myos tydyhteison sisalla? Arvos-
tetaanko diakoniatyontekijoiden ndkemyksia ja ideoita osana ylhaalta johdettua
seka joskus myds hyvin byrokraattista ja patriarkaalista tydyhteis6a? Naita kysy-

myksia olisi hyva pohtia niin pienissa kuin suurikokoisissakin seurakunnissa.

Kehittdmisen lahtékohta nousee tarpeesta muuttaa jotakin, tehda paremmin jo-
takin tai luoda jotakin uutta. Tama vaatii tavoitteiden asettamista ja arviointiin so-
pivien valineiden tydstamista. Kehittdmistydmme pa&aasiallinen ndkdkulma kitey-
tyi diakoniatydhon, jossa korostuu lahimmaisenrakkaus ja toisen ihmisen kunni-
oittaminen. Seurakunnan etsiva tyo on ihmisen palvelemista silloin kun ihminen
on kadonnut tukiverkostojen ulkopuolelle ja ihmisyys itsessaan tuntuu olevan hu-
kassa. Toisen ihmisen kunnioittamisesta alkava yhteistyd hanen elamantilan-

teensa kohentamiseksi on lahimmaisenrakkautta aidoimmillaan.

Eri alojen asiantuntijoiden haastattelut avasivat meille erilaisia ndkdkulmia opin-
naytetydmme aiheen tarkasteluun, ja ne vahvistivat samalla omaa kasitystamme
yhteiskunnan yleisesta tilanteesta ja ihmisten avun tarpeesta. Opinnaytetyds-
samme arvioimme yhteiskunnan palveluprosessien toimivuutta seka nostimme
esille etsivan senioritydn merkityksen hyvinvoinnin riskitekijoiden ennaltaeh-
kaisyssa. Kasittelimme tydssdmme myos diakoniatyon kehittamisessa kaytetta-

vid arviointimenetelmia ja niiden puutteita seka eri menetelmien kayttélaajuutta.

Opinnaytetydémme on osoittanut, miten moniulotteista ty6ta diakoniatyé on seka
miten erilaiset asiat voivat vaikuttaa etsivan senioritytn tarpeeseen ja asiakkuu-
den syntyyn. Moniulotteinen ty6 edellyttéa moniammatillista yhteisty6ta, jotta et-

sivan senioritybn keskiossa olevaa asiakasta voitaisiin auttaa parhaalla
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mahdollisella tavalla hanen omaa toimijuuttaan tukien ja hanen inmisyyttaan kun-
nioittaen. Digitalisaatio vaikeuttaa ikaihmisten palveluiden saavutettavuutta.
Ikaihmiset tarvitsisivat nykyistd enemman tukea digitaalisten vélineiden kayttami-
seen seka tietoa siitd, miten suojata omia henkilGtietojaan ja arkaluonteisia asi-
oita verkkomaailmassa. Taman lisaksi ikdihmiset tarvitsisivat tukea sopivien aly-
laitteiden hankkimiseen. Yhteiskunnan olisi kuitenkin koko ajan kehitettava pal-

veluidensa tavoitettavuutta myos muilla tavoin kuin digitaalisesti.

lan myo6ta nako ja kuulo saattavat heikentya ja uuden oppiminen seka muistami-
nen vaikeutua. Ikaihmisilla pitaisi silti olla tasavertaiset mahdollisuudet osallistua
omien kykyjensa mukaan kansalaistoimintaan ja asioidensa hoitamiseen Taman
vuoksi on tarkeaa, etta asiakas otetaan mukaan palveluiden suunnitteluun, kehit-
tdmiseen ja arviointiin. Yksi diakoniatyon kehittamiseen liittyvistd kysymyksista
onkin, milla tavalla ja miten asiakas tulee kuulluksi, vai tuleeko han kuulluksi dia-

koniatyota kehitettaessa.

Vuonna 2023 tulevan SOTE-uudistuksen my6téa seurakunnat ovat entista tarke-
ammassa roolissa hyvinvointia ja terveytta edistavina yhteistydkumppaneina uu-
silla hyvinvointialueilla yritysten ja yleishyddyllisten toimijoiden rinnalla (Ylimaa,
i.a.). SOTE-uudistus on luonteva ajankohta myds diakoniatydlle tiivistaa jo ole-
massa olevaa verkostoyhteisty6téa ja luoda uusia yhteistyémalleja oman tyon ke-
hittdmiseksi. Kirkon ja seurakuntien rooli hyvinvointialueiden yhteistydkumppa-
neina ja palveluntarjoajina perustuu kristillisille arvoille, jotka nékyvat erityisesti
diakoniana ihmisen rinnalla kulkemisessa ja toivon seka turvan luomisessa (Yli-

maa, i.a.).

Toivomme, ettd tulevat SOTE-alueet ottaisivat nykyistd paremmin huomioon kul-
jetuspalveluiden jarjestamisen huonosti likkumaan kykeneville seka toimivien lii-
kenneyhteyksien ulkopuolella asuville ikaihmisille. Kuljetuspalvelut mahdollista-
vat palveluiden saavutettavuutta ja sosiaalisten kontaktien yllapitamista. Suo-
messa on edelleen paljon etenkin maaseudulla asuvia ikédihmisia, jotka eivat
paase edes ruokaostoksille sdanndllisesti tai jotka eivat saa tarvitsemiaan ter-
veyspalveluita kotikylastdan tai —kunnastaan. Liikkumisen tullessa yha haasta-

vammaksi, my0s sosiaaliset kontaktit vahenevat, mika johtaa my6s
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syrjaytymiseen. Tahadn haasteeseen voisivat myos vapaaehtoiset vastata yh-

dessa alueen muiden toimijoiden kuten seurakunnan diakoniaty6n kanssa.

Ehdotamme, etta seurakunnat ottaisivat nykyista laajemmin diakonisen asiakas-
tyon kehittamisen osaksi saanndllista toimintaansa. Tama edellyttaisi tyon tavoit-
teiden ylos kirjaamista ja tyon peilaamista tavoitteisiin nahden, jotta voitaisiin to-
dentaa tyon onnistumista. Tyon kehittamisen valineiné voitaisiin kayttaa esimer-
kiksi erityyppisia asiakastyytyvaisyyskyselyja seka BIKVA:n tapaisia ohjaukselli-
sia tytkaluja. Sd&anndnmukainen kehittdmistyo tuottaisi vertailukelpoista aineis-
toa, josta voitaisiin seurata oman tyon vaikuttavuutta ja siihen liittyvid kehitys-
suuntia. Kehittamistyon tuloksia ja valineita pitaisi mielestamme julkistaa nykyista
laajemmin, jotta yh& useampi seurakunta voisi hyodyntaéa jo olemassa olevaa tie-

toa omassa kehittamistydssaan.
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LIITE 1. Etsivan senioritydn asiakaskyselylomake

Olarin seurakunnan etsivan senioritydn asiakaskysely

Monivalintakysymyksiin voit rastittaa useamman vaihtoehdon.

1. Minkéa ikdinen olet?

2. Oletko
[1 Nainen
[1 Mies
[J Muunsukupuolinen

[] En halua kertoa

3. Asutko
L] Yksin

[ Yhdessé jonkun kanssa

4. Milla seuraavista alueista Olarin seurakunnan alueella asut?
L1 Friisila
[] Haukilahti
[1Henttaa
[ Kuitinmaki
L] Matinkyla
[ Niittykumpu
[1 Nuottaniemi
[ Olari
[1 Olarinméki
[1 Suurpelto
L] Tiistila
] Tontunmaki

] Jonkin muu; mika?
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5. Mista sait tietoa seurakunnan diakoniatyosta?

[] Seurakunnan toimintaan osallistumisen kautta

L] Laheiselta, ystavaltani tai naapuriltani

[] Internetistad/sosiaalisesta mediasta; milta verkkosivustolta?

[] Lehdesta: mista lehdesta?

[l Kotihoidon kautta

[] Seniorineuvonta Nestorista

[1 Naapuruustalo Matinkylasta

[1Jonkin muun yhdistyksen tai yrityksen kautta; mista?

6. Milla tavalla olit yhteydessé diakoniatyohon ensimmaista kertaa?

[1 Diakoniatydntekija otti minuun yhteytta tayttamani yhteydenotto-
pyynt6- lomakkeen perusteella

[ Otin itse yhteytta diakoniatydntekijaan ajanvarauksen kautta

[] Muulla tavoin: miten?




7. Minka asian/ asioiden vuoksi hakeuduit diakoniatydn piiriin?

[ Yksinaisyys

[1Suru, kuolema

[1 Taloudellinen tilanne

L] Tyottomyys

[1 Asuminen, asunnottomuus

L1 Ihmissuhteet

[ Terveys, sairaus

[ Usko, hengelliset kysymykset
L1 Elaman kriisit

[] Muut syyt; minkalaiset?

8. Koetko saaneesi diakoniatyontekijalta apua tilanteeseesi:

O Kylla O En
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9. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyll&a, niin minkalaista apua
sait?

[J Ruoka-apua

[ vaateapua

[J Muuta materiaalista apua (esimerkiksi huonekaluja, kodinkoneita)
[ Taloudellista tukea

[J Talous- ja/tai velkaneuvontaa

[] Neuvontaa tukien ja etuuksien hakemiseen

[J Apua viranomaisilta saamani kirjeen tai paatoksen ymmartamiseen

[J Sain tietoa seurakunnan toiminnasta, erilaisista ryhmista ja tapahtu-
mista

[] Sain tietoa Espoon kaupungin tai muiden asuinalueellani toimivien yh-
distysten ja jarjestdjen toiminnasta

[ Sain muuta apua; minkalaista?

10.Jos vastasit kieltavasti kysymykseen numero 8, niin kertoisitko
meille, mink&laista apua olisit toivonut diakoniatydntekijalta?

11. Ovatko tapaamiset diakoniatydontekijan kanssa vaikuttaneet ela-
manlaatuusi, jos ovat, niin milla tavoin?

12.0letko keskustellut diakoniatydntekijan kanssa kristinuskoon tai
muihin uskontoihin liittyvista asioista?
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13.Haluaisitko, etta sinulle tarjottaisiin kotiehtoollista?

CKylla O Ei

14.Minkéalainen mielikuva sinulla oli diakoniatydsta tapaamistenne al-
kaessa?

15.0nko mielikuvasi diakoniaty6sta muuttunut tapaamistenne joh-
dosta? Milla tavoin?

16.Mitd muuta toivoisit Olarin seurakunnan diakoniatydlta? Mita
muuta haluaisit vielda sanoa?
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LIITE 2. Pilotoinnin asiakaspalautelomake

Taytathan vield taman sivun diakonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden
tekemé&a tutkimusta varten, kiitos!

Miltd taman asiakastyytyvaisyyskysely-lomakkeen tayttaminen sinusta tun-
tui?

Olivatko kysymykset helposti ymmarrettavia?

Oliko kysymyksia mielestasi [] sopivasti
[l liikaa

[ liian vahan
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