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Opinnaytetyossa selvitettiin Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden kun-

tayhtyman (Essote) sijais- ja jalkihuoltoyksikon (Pessi) jalkihuoltoasiakkaiden
tyytyvaisyytta saamaansa palveluun ja kartoitettiin asiakkaiden kehittamiside-
oita palvelun parantamiseksi.

Ajatus ja idea lastensuojelun jalkihuoltopalvelujen asiakastyytyvaisyyden kar-
toittamisesta on tullut meilta opinnaytetyon tehneilta opiskelijoilta. Essoten si-
jais- ja jalkihuoltoyksikkd Pessi piti opinnaytetyon ideaa hyvana ja oli alusta

asti kanssamme suunnittelemassa opinnaytetyota seka keraamassa vastauk-

Sia.

Opinnaytety0 toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tie-
toa asiakkailta kerattiin paaasiassa paperisella, Webropol-ohjelmalla laadi-
tulla, asiakastyytyvaisyyskaavakkeella. Kysymykset olivat strukturoituja kysy-
myksia, lisdksi lopussa oli kolme avointa kysymysta. Suurin osa vastauksista
saatiin jalkihuoltoyksikdn ohjaajien ja jalkihuoltoasiakkaiden kahdenkeskisilla
tapaamisilla. Lisaksi muutamia vastauksia saatiin sahkoisella Webropol-kyse-
lylla. Vastanneet jalkihuollon asiakkaat olivat ialtdan 18—25-vuotiaita ja vas-
tauksia kertyi yhteensa 28 kappaletta. Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen toiminta-alueella jalkihuollon asiakkaita on yhteensa noin 150.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista kavi ilmi, etta asiakkaat olivat paa-
saantoisesti tyytyvaisia tai hyvin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Asiakkaat
olisivat kaivanneet kuitenkin hieman lisaa tukea vertaistuen Idytamiseen ja
oman elamantilanteen parempaan huomioimiseen. Kehittamisideoina asiak-
kailta nousi esiin toivomus, etta nuoret otettaisiin vastaan ihmisina eika ongel-
mina ja, etta tyontekijat kyselisivat valilla kuulumisia aktiivisemmin seka muis-
tuttaisivat jalkihuoltoon kuuluvista eduista.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta jalkihuoltopalveluiden toteuttamisessa
on paljon toimivaa ja nuoret saavat palvelusta tukea ja apua itsenaisen ela-
mansa alkutaipaleelle. Kyselyn perusteella ilmeni kuitenkin myoés aihetta miet-
tia, voitaisiinko palvelua kehittaa ja yksilollistaa viela enemman, etta se tukisi
entistd paremmin nuoren itsenaisen elaman alkua.

Asiasanat: lastensuojelu, sijaishuolto, jalkihuolto, itsenaistyminen, asiakastyy-

tyvaisyys
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to examine the satisfaction of the child protec-
tion after-care customers of Essote’s Aftercare Unit (Pessi) and to identify cus-
tomers’ development ideas for improving the service.

The idea of surveying customer satisfaction in child protection after-care ser-
vices came from students completing this thesis. Essote’s Aftercare Unit Pessi
thought the idea of the thesis was good and participated in planning the thesis
and by collecting answers from customers.

The thesis was carried out as a quantitative study. Customer information was
collected mainly by using a paper customer satisfaction survey, which was
prepared through the Webropol programme. The questions were structured
questions and there were also three open-ended questions at the end. Most of
the responses were received through one-on-one meetings between aftercare
service unit instructors and aftercare customers. In addition, a few responses
were received via an electronic Webropol survey. The aftercare customers
who participated in the survey were aged between 18 and 25. The total num-
ber of aftercare customers in the Southern Savo area is approximately 150.

The responses from this customer satisfaction survey showed that in general
customers were satisfied or very satisfied with the service they received. How-
ever, customers would have needed a little more support to find peer support
and they felt like their own life situation should be taken into account better. To
improve the service, customers hoped that young people would be seen as
people and not as problems, and that the employees would inquire more ac-
tively how they are and would remind them of the benefits of after-care.

It can be concluded that after-care services are functioning well, and that
young people receive the support and assistance for early the stages of their
independent lives. However, the survey raised the question of whether the
service could be developed and individualized even more, to better support
the beginning of young people’s independent lives.

Keywords: child welfare, foster care, after-care, to become independent, cus-
tomer satisfaction
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydmme aiheena ja tarkoituksena oli tutkia Etela-Savon sosiaali- ja
terveyspalvelujen kuntayhtyman (Essote) sijais- ja jalkihuoltoyksikdn (Pessi)
jalkihuollossa olevien nuorten asiakastyytyvaisyytta saamiinsa palveluihin.
Tyomme tavoitteena oli tuottaa tietoa Essoten sijais- ja jalkihuoltoyksikon asi-
akkaiden nakemyksista lastensuojelun jalkihuollon palveluista jalkihuoltopalve-
luiden kehittamiseksi. Kartoitimme myos jalkihuoltoasiakkaiden parannuseh-
dotuksia jalkihuoltopalveluiden kehittamiseksi. Etela-Savon sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kuntayhtyma (Essote) on yhdeksan kunnan kuntayhtyma,
jonka kotipaikka on Mikkelin kaupunki. Mikkelin lisaksi kuntayhtymaan kuulu-
vat Hirvensalmi, Joroinen, Juva, Kangasniemi, Mantyharju, Pertunmaa, Piek-

samaki ja Puumala. (Essote 2016.)

Opinnaytetydbmme idea ja ajatus sai alkunsa meidan molempien opinnayte-
tyontekijoiden kiinnostuksesta lastensuojelua kohtaan. Lastensuojelun jalki-
huolto valikoitui aiheeksemme, silla Etela-Savon alueella aikaisempia opin-
naytetoita ja tutkimuksia on tehty vahan. Etela-Savon alueen jalkihuoltoasiak-
kaiden asiakastyytyvaisyydesta tehtyja tutkimuksia emme |6ytaneet yhtaan,
kerromme tarkemmin tiedonhaustamme luvussa 6. Lisaksi jalkihuollon valikoi-
tumista aiheeksemme puolsi vuonna 2020 voimaantullut jalkihuolto-oikeuden

ikarajan nostaminen 21 vuodesta 25 ikavuoteen. (STM 2019.)

Jalkihuoltonuorista ja jalkihuollosta yleensakin on uutisoitu lahiaikoina enene-
vassa maarin ja myos jalkihuollon laatuun on alettu kiinnittamaan huomioita.
Esimerkiksi Putkosen kirjoittamana (2022) Ylen nettiuusista 16ytyy varsin kos-
kettava kertomus Mallan sijoittamisen jalkeisesta itsenaistymisen ajan vaikeu-
desta ja jalkihuollon merkityksesta itsenaistyvan nuoren elamassa. Lisaksi
Pukkion ja Hippin toimittamassa Mika jalki jaa? -oppaassa (2016), tuodaan
vahvasti esille, etta jalkihuollolla varmistetaan sijaishuollossa saavutettujen
muutosten kantavuus edelleen lapsen ja nuoren tulevaisuudessa. Mika jalki
jaa? -oppaalla pyritdan vahvistamaan ja tasoittamaan Suomessa tehtavan las-

tensuojelun jalkihuollon laatua seka tuomaan esille hyvia kaytantoja.
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Jalkihuollosta on myos parhaillaan menossa Sosiaali- ja terveysministerion ra-
hoittama Hyvéaa jélkeé -hanke. Hanke on Tampereen yliopiston, Savonia-am-
mattikorkeakoulun ja SOS-Lapsikylan yhteinen tutkimus- ja kehittamishanke.
Hyvéaé jélkea -hanke kestaa vuodesta 2021 vuoteen 2023 asti ja hankkeessa
tutkitaan jalkihuoltoa niin nuorten kuin ammattilaistenkin katsontakannasta.
Hankkeen tavoitteena on tutkia, millaista hyva jalkihuolto on. Hanke jakautuu
kolmeen osatehtavaan, jotka ovat jalkihuollon nykytilan kehittaminen, hyvan
jalkihuollon edellytysten hahmottaminen eri nakokulmista jalkihuoltosiirtyman
eri vaiheissa ja jalkihuoltoa tukevan (digitaalisen) yhteistyon kehittaminen.
(Luonila 2021.)

Valitessamme jalkihuollon tydomme aiheeksi, saimme myads itsellemme ai-
heesta paljon syventavaa tietoa. Lastensuojelun jalkihuoltoa kasiteltiin opinto-

jemme aikana melko vahan eri opintojaksoilla.

Aihe sai yhteydenottomme jalkeen innostuneen vastaanoton Essoten sijais- ja
jalkihuoltoyksikdn (Pessi) jalkihuollon sosiaalitydntekijoilta ja ohjaajilta. Opin-
naytetydomme kautta jalkihuoltoyksikko sai tydnsa kehittamisen kannalta tar-
keaa tietoa. Opinnaytetydllemme oli siis selkea tydelamalahtdinen tarve. Li-
saksi aihe oli varsin ajankohtainen ja tarkea, silla hyvalla jalkihuollolla taataan

sijaishuollon aikana saavutetut myonteiset tulokset.

Aloitamme opinnaytetydomme avaamalla ja kertomalla tydssamme kaytetyista
keskeisista kasitteista; lastensuojelu, sijaishuolto, jalkihuolto, itsenaistyminen

seka asiakastyytyvaisyys.

2 LASTENSUOJELU

Lapsella on Suomessa oikeus turvalliseen kasvuymparistodon seka tasapainoi-
seen ja monipuoliseen kehitykseen. Lapsen etua edellytetdan lastensuojelu-
lain lisdksi otettavaksi huomioon kaikissa julkisen vallan toimissa. Suomen
valtiolla ja kunnilla on velvollisuus varata riittdvasti voimavaroja palvelujen jar-
jestamiseksi lapselle ja myos hanen perheelleen. Viranomaisten on kiinnitet-
tava toiminnassaan huomiota siihen, miten lapsen hoitoon ja huolenpitoon vai-
kuttavat toimenpidevaihtoehdot turvaisivat parhaiten lapsen etua ja oikeuksia.
(Raty 2019, 1.)



Ensisijainen vastuu lapsen hyvinvoinnista on kuitenkin vanhemmilla tai muilla

lapsen huoltajilla. Lapsen vanhempien tai muiden lapsen huoltajien tulee tur-

vata lapselle tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, siten kuten lapsen huollosta
annetussa laissa on saadetty. Lapsen ja perheen kanssa toimivilla viranomai-
silla on velvollisuus tukea lapsen vanhempia tai huoltajia mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa ennaltaehkaisevasti tassa kasvatustehtavassa seka pyr-

kia tarjoamaan lapselle ja perheelle tarpeellista apua. Apua on tarjottava riitta-
van varhain seka lapsi ja hanen perheensa on tarvittaessa ohjattava lasten-

suojelun palvelujen piiriin. (Saastamoinen 2016, 32-34.)

Lastensuojelua on lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu, jota toteutetaan te-
kemalla asiakassuunnitelma seka jarjestamalla avohuollon tukitoimia lapselle
ja perheelle. Avohuollon tukitoimina mainittakoon esimerkiksi tuki lapsen ja
perheen ongelmatilanteen selvittdmiseen, taloudellinen tuki, lapsen kuntoutu-
mista tukevat hoito- ja terapiapalvelut seka tehostettu perhetyo. Lapsen Kkii-
reellinen sijoitus ja huostaanotto seka niihin liittyva sijaishuolto ja jalkihuolto
ovat my0s lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua. Lisaksi naihin lapsi- ja per-
hekohtaisiin palveluihin sisaltyy sosiaalitydta. Sosiaalityota voidaan myos

tehda ilman lapsi- ja perhekohtaisia lastensuojelun palveluja. (Raty 2019, 4.)

Jokaisen lapsen ja perheen tilanne on yksildllinen ja lastensuojelun toimen-
pide- ja tukivaihtoehdoista valitaan lapselle ja perheelle se, joka vastaa par-
haiten heidan tuen tarpeeseensa ja turvaa parhaiten lapsen edun toteutumi-
sen. Lapsen etua arvioitaessa on aina huomioitava myos lapsen mahdollisuus
osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan. Myds lapsen mielipide
tulee selvittaa joko vapaamuotoisesti tai kuulemismenettelyssa. Kun lapsen
mielipide, kasitys ja toivomukset on selvitetty, ne on myos otettava huomioon
lasta koskevissa ratkaisuissa ja paatoksissa. (Araneva 2018, 68.)

Lastensuojelun ja sita saatelevan lastensuojelulain tarkoituksena on turvata
lapsen oikeus turvalliseen kasvuymparistoon, tasapainoiseen ja monipuoli-
seen kehitykseen seka erityiseen suojeluun. Laissa maaritellaan lastensuojelu

laajasti: lasten ja nuorten hyvinvoinnin edistamiseen liittyvilla toimilla ehkais-
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taan varsinaisen lastensuojelun tarvetta ja ehkaisevalla lastensuojelulla tarjo-
taan apua ja tukea riittavan varhain, jolloin ehkaistaan ongelmien syntymista

tai pahenemista. (Lastensuojelulaki 417/2007.)

Lapsen oikeuksien toteuttaminen on myos muuta lainsaadantoa ja muita vi-
ranomaisia seka laajemmin koko yhteiskuntaa koskeva tehtava. Lapsen oi-
keuksista on saadetty erikseen Suomen perustuslaissa sekda Suomea sito-
vissa Euroopan inmisoikeussopimuksessa ja YK:n lapsen oikeuksien yleisso-
pimuksessa. Niissa velvoitetaan lapsen edun asettamiseen etusijalle kaikessa

viranomaistoiminnassa. (THL 2022a.)

2.1 Ehkaiseva lastensuojelu

Lastensuojelun lisaksi kunta on velvollinen jarjestamaan ehkaisevaa lasten-
suojelua, jolla edistetaan ja turvataan lasten kasvua, kehitysta ja hyvinvointia
seka tuetaan vanhemmuutta. Ehkaisevan lastensuojelun piirissa oleva lapsi ja
perhe ei ole lastensuojelun asiakkaana. Ehkaisevaa lastensuojelua on tuki ja
erityinen tuki, jota annetaan erityisesti peruspalveluiden piirissa, kuten kou-
luissa, nuorisotydssa, varhaiskasvatuksessa ja aitiys- ja lastenneuvoloissa.
Erityinen tuki tarkoittaa tehostettujen tai perheelle yksildllisesti suunniteltujen
palveluiden tai tukimuotojen jarjestamista esimerkiksi sosiaalihuoltolain tai ter-

veydenhuollon lainsdddannoén pohjalta. (Raty 2019, 4-5.)

Ehkaisevan lastensuojelun riittavan varhaisessa vaiheessa tarjoama tuki on
ensisijaisen tarkeaa, koska se nain toteutettuna on lapsen nakodkulmasta inhi-
millista. Lisaksi lapsella on lakienkin nojalla oikeus tarvitsemiinsa palveluihin ja
suojeluun riittavan varhaisessa vaiheessa. Kolmas my0s varsin painava syy
ehkaisevan tuen oikea-aikaiseen tarjoamiseen on puhtaasti yhteiskunnallinen
ja perustuu kustannustehokkuuteen. Lapselle ja perheelle liian mydhaan tar-
jottu tuki voi johtaa siihen, etta tilanteen korjaamiseen tarvitaan tulevaisuu-
dessa huomattavasti kalliimpia korjaavia lastensuojelun toimia ja palveluja,
puhumattakaan lapsen ja perheen inhimillisesta kokemuksesta naiden korjaa-

vien tukitoimien aikana ja jalkeen. (Saastamoinen 2016, 41.)
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2.2 Lastensuojeluasiakkuuden alkaminen

Kun sosiaalityontekija tai muu lastensuojelun tyontekija saa tietaa lapsesta tai
nuoresta, joka on mahdollisesti lastensuojelun tarpeessa, tulee lastensuojelu-
asia talloin vireille. Lastensuojeluasia voi tulla vireille lastensuojeluilmoituksen
kautta, mutta myos lapsen itsensa tai hanen huoltajansa tekemalla yhteyden-
otolla sosiaalihuoltoon, jolloin kyseessa on hakemus. Hakemuksen voi tehda
12 vuotta tayttanyt lapsi seka myos hanen huoltajansa. (Lastensuojelun kasi-
kirja 2022.)

Lastensuojeluilmoituksen voi tehda meista jokainen, mutta useilla ammattikun-
nilla ja luottamustoimissa toimivilla henkilGilla ja tahoilla on lakisaateinen vel-
vollisuus tehda ilmoitus. limoitusvelvollisia viranomaisia tai muita ammattiryh-
mia ovat esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollon, lasten paivahoidon, opetus-
toimen, palo- ja pelastustoimen, poliisitoimen, nuorisotoimen ja seurakunnan
tyontekijat. (Raty 2019, 203.)

Lastensuojeluasian vireille tulon jalkeen, on sosiaalityontekijan tai muun las-
tensuojelun tydntekijan valittomasti selvitettava, onko olemassa kiireellisen
lastensuojelun tarvetta ja jos nain ilmenee, toteutettava kiireelliset lastensuoje-
lutoimenpiteet. Kiireellisia lastensuojelun toimia ovat kiireellinen sijoitus tai
muu valitdn toimenpide kuten avohuollon sijoitus tai avohuollon tukitoimenpi-
teet, joilla voidaan varmistaa lapsen turvallinen kasvu ja kehitys. (Raty 2019,
233.)

Jos kiireelliseen lastensuojeluun ei ole tarvetta, aloittaa sosiaalityontekija tai
muu lastensuojelun tyontekija palvelutarpeen arvioinnin viimeistaan seitse-
mantena arkipaivana vireille tulon jalkeen. Palvelutarpeen arvioinnin on val-
mistuttava viimeistaan kolmen kuukauden kuluttua lastensuojeluasian vireille
tulon jalkeen. Jos sosiaalityontekija toteaa palvelutarpeen arvioinnin tehtyaan,
etta lapsen kasvuolosuhteet tai lapsen oma kayttaytyminen vaarantavat lap-
sen terveytta tai kehitysta aloitetaan lastensuojeluasiakkuus. Lastensuojelu-
asiakkuuden alkaessa on lapselle nimitettava oma sosiaalityontekija, joka vas-
taa lapsen asioista. Lisaksi tehdaan merkinta asiakkuuden alkamisesta lasta
koskeviin lastensuojeluasiakirjoihin. (Lastensuojelun kasikirja 2022.)
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2.3 Sijaishuolto

Lapsen sijaishuollolla tarkoitetaan huostaanotetun, kiireellisesti tai hallinto-oi-
keuden valiaikaisen maarayksen nojalla sijoitetun lapsen hoidon ja kasvatuk-
sen jarjestamista kodin ulkopuolella. Lapsen sijaishuoltoa voidaan jarjestaa
laitoshoitona, perhehoitona perheessa tai perhekodissa tai muulla lapsen tar-
peiden vaatimalla tavalla. Lapsi voidaan my0s sijoittaa sijaishuoltoon valiaikai-
sesti vanhempansa tai muun huoltajan hoidettavaksi, talldinkin on kyse sijais-
huollosta. Jokaisen lapsen yksilollinen tarve palveluille on arvioitava lasta sijoi-
tettaessa sijaishuoltoon. Lapsen tarvitsemien palvelujen maara ja niiden
luonne vaikuttavat siihen, miten sijaishuoltoa Iahdetaan jarjestamaan.

(Raty 2019, 472.)

Lapsen sijaishuoltoa voidaan myos jarjestaa muulla lapsen tarpeiden edellyt-
tamalla tavalla. Jos lapsen tilanne vaatii, lapsi voidaan tietyissa tilanteissa ot-
taa huostaan terveydenhuollon toimenpiteiden toteuttamiseksi ja hanet voi-
daan sijoittaa viranhaltijan paatoksella sijaishuoltoon terveydenhuollon yksik-
koon. Varsinainen hoitoon ottamisen ratkaisu tehdaan laaketieteellisin perus-
tein Iaakarin toimesta. Lisaksi sijaishuoltoa voidaan jarjestaa esimerkiksi asu-
misharjoitteluna ja lapsi voidaan sijoittaa esimerkiksi tukiasuntoon tai itsenais-
tymisasuntoon. (Raty 2019, 472-473.)

2.4 Huostaanotto

Lansi-Savo-uutislehti kirjoitti 7.6.2022 julkaistussa artikkelissaan huostassa
olevien lasten maaran vahenemisesta Suomessa verrattuna viime vuoteen.
Maara on vahentynyt ensimmaista kertaa sitten vuoden 2016, lehti uutisoi. Va-
heneminen koskee kaikkia ikaryhmia ja samoin myo0s Kiireelliset sijoitukset
ovat vahentyneet edelliseen vuoteen verrattuna. Samassa artikkelissa lehti
kuitenkin uutisoi, ettad vastaavasti lastensuojeluilmoitusten maara kasvoi
vuonna 2021 seitseman prosenttia verrattuna edelliseen vuoteen 2020. Lehti
pohjaa tietonsa Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (THL) tietoihin ja tiedottee-
seen. THL:n tilaston mukaan vuoden 2021 viimeisena paivana huostassa oli

9 422 lasta, joista noin puolet oli perhehoidossa. (THL 2022b.)

Huostaanotto on lastensuojelun viimesijainen toimi ja siihen paadytaan, jos

lapsen tai perheen ongelmat ovat todella vakavia tai ovat kestaneet kauan.
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Huostaanottoon paadytaan vain, jos se on lapsen edun mukaista ja muut las-
tensuojelun toimet ovat olleet riittdmattomia. Huostaanotossa vastuu lapsen
hoidosta ja kasvatuksesta siirtyy viranomaisille ja hanesta pidetaan huolta ko-

din ulkopuolella. (Niemela & Valivaara 2021, 44.)

Lapsen huostaanotto on voimassa toistaiseksi, eli niin kauan, kun lapsen tai
perheen tilanne sita vaatii. Lastensuojelu jarjestaa myos huostaanoton aikana
lapselle ja hanen perheelleen tukitoimia. Tukitoimien tarkoituksena ja tavoit-
teena on, etta lapsi pystyisi palaamaan takaisin kotiin. Sosiaalitydntekija arvioi
huostassa pidon jatkumisen edellytyksia aina asiakassuunnitelman tarkistami-
sen yhteydessa seka lapsen tai huoltajan hakiessa huostassa pidon paatty-
mista. Huostassa pito paattyy viimeistaan, kun nuori tayttaa 18 vuotta. Sijais-
huollon jalkeen nuorelle tarjotaan mahdollisuutta jalkihuoltoon, johon hanella

on oikeus 25-vuotiaaksi asti. (Niemela & Valivaara 2021, 11.)

3 ITSENAISTYMINEN

Me kaikki kehitymme ja itsenaistymme eri tavalla, eri aikaan ja eri tahtiin yksi-
I6ina. Jokainen itsenaistyva nuori tarvitsee myods hanen omiin tarpeisiinsa raa-
taloitya tukea ja opastusta itsenaistymisprosessin eri vaiheissa. Suurin osa it-
senaistyvista nuorista saa tukea ja opastusta omilta vanhemmiltaan, mutta ei-
vat laheskaan kaikki. Suomessa lastensuojeluprosessin viimeinen vaihe eli jal-
kihuolto auttaa ja tukee sijoituksessa olleita nuoria heidan itsenaistymispro-
sessissaan. (Pukkio & Hipp 2016, 8-9). Kerromme tasta jalkihuoltovaiheesta

lisda luvussa 4.

Suomessa, verrattuna Euroopan muihin maihin, nuoret muuttavat omasta lap-
suudenkodistaan varsin aikaisin itsenaistymaan omaan asuntoonsa. Taman
ilmion arvellaan johtuvan sosiaalisista kaytanndista ja niiden mukanaan synty-
neista yhteiskunnassamme vallitsevista itsestaanselvyyksista. Suomessa
omaan kotiin muuttamisen ihannointia ja itsenaistymisen kulttuuria voidaan pi-

taa tassa tapauksessa juuri tallaisena itsestadanselvyytena. (Malm 2018, 11.)

Nuorella ialla omasta lapsuudenkodista pois muuttamiseen liittyy varsin suuri
taloudellinen riski ja sen on esitetty olevan yhteydessa nuoren elintason las-

kuun seka kasvaneeseen koyhyysriskiin. Nailla taloudellisilla seikoilla taas on
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suora yhteys nuoren hyvinvointiin ja kykyyn hallita omaa arkeaan. Suomen
valtio tukeekin onneksi nuorten itsenaistymisprosessia erilaisin taloudellisin tu-
kimuodoin. Lisaksi meilla on yhteiskunnassamme erilaisia hankkeita, joilla py-
ritaan tukemaan itsenaistyvia nuoria. Tallaisesta hankkeesta esimerkkina mai-
nitsemme Punaisen Ristin Nuorten turvatalon ITU-hankkeen. Tassa hank-
keessa itsenaistymisen tuki on suunnattu nuorille, jotka ovat 17-vuotiaita, el
taysi-ikaisyyden kynnyksella. Tama hanke keskittyy vastaamaan taysi-ikaisty-
vien nuorten tuen tarpeeseen perhe-, verkosto ja yksilotuen seka vapaaehtoi-

sen tukikummitoiminnan keinoin. (Malm 2018, 8-12.)

Monesti pohdittaessa itsenaistymista, ajatellaan itsenaistymisen -kasitetta
suppeasti riippumattomuuden synonyymiksi, jolloin itsenaistyminen maarittyy
siirtymaksi kohti riippumattomuutta. Tamankaltainen suppeahko maaritelma
jattaa huomiotta kaikki ne riippuvuussuhteet, jotka tekevat meista ihmisia ja
yksiléita. (Malm 2018, 15.)

Varsin tuoreessa tutkimuksessa, joka tarkastelee jalkihuoltonuorten itsenaisty-
mista Euroopan eri maissa, on otettu kriittinen nakdkulma itsenaistymisen
maarittelemiseen. Tutkimuksessa korostetaan, etta itsenaistymisprosessissa
nuoren riippuvuussuhteet muuttuvat erilaisiksi, eivatka suinkaan lakkaa ole-
masta. Tassa valossa nuoret tarvitsevat uusien suhteiden rakentumiseen hy-
vin monialaista tukea. Lisaksi taman tuen tulisi olla vaiheittaista ja edistaa
nuoren siirtymista riippuvuudesta itsenadisyyteen asteittain. Tutkimuksessa
nostetaan myos esille, etta itsenaistymisen kasite tarvitsee uudistusta ja kasi-
tetta maariteltaessa tulisi ottaa myos huomioon yksilon ja valtion valiset moni-

naiset ja alati muuttuvat suhteet. (Cameron ym. 2018.)

Vaikka jokainen nuori itsenaistyy yksilOllisesti, voidaan itsenaistymisen vaiheet
kuitenkin jaotella kolmeen vaiheiseen: varhaisnuoruus (ikdvuodet 12—-14), kes-
kinuoruus (ikavuodet 15-17) seka myohaisnuoruus (ikdvuodet 18—22). Puber-
teetin alkaminen ajoittuu varhaisnuoruuden vuosiin, jolloin nuori tuntee
yleensa hammennysta kehossa tapahtuvista muutoksista ja hanen halunsa it-
senaistya heraa. Nuori voi mahdollisesti kyseenalaistaa vanhempiansa ja
muita auktoriteetteja ja suhde vanhempiin voi aaltoilla. Nuori tunnustelee ja
pohtii itselleen sopivia arvoja ja normeja. Keskinuoruuden aikana nuori raken-

taa omaa identiteettidaan ja mielipiteet, harrastuksen ja ihastuksen kohteet
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vaihtelevat. Nuori my0s pohtii enenevassa maarin omaa seksuaalisuuttaan.
Mydbhaisnuoruudessa puolestaan irrottautuminen vanhemmista vahvistuu
edelleen ja nuori aikuinen pystyy jo nakemaan oman itsensa yhteiskunnan ja-
senena. Myos kyky ottaa toiset ihmiset huomioon, vahvistuu. (Huttu & Heikki-
nen 2020, 54.)

Ranta (s.a.) ohjeistaa lukijoitaan Nuortenlinkki.fi-sivustolla itsenaistymisen asi-
oissa mielestamme selkeasti. Sivustolla kerrotaan, etta itsenaistyminen voi
tuottaa iloa, mutta myos jannityksen tunteita. ltsenaistyminen tuo mukanaan
niin vapauksia kuin vastuuta ja osalle siirtymat voivat olla vaikeita. ltsenaisty-
miseen kuuluu irtaantuminen lapsuudenkodista ja omista vanhemmista seka
omien asioiden itsenaisen hallinnan opettelua. Monet itsenaistymisen vaiheet
tapahtuvat saman aikaisesti ja tama voi saada muutokset tuntumaan entista
painavammilta. Haasteita voi tulla taloudellisista seikoista, yksinaisyydesta tai
epatietoisuudesta oman tulevaisuuden suhteen. Suuri osa nuorista itsenaistyy
kuitenkin ilman suuria haasteita. Vaikeuksien havaitseminen ja tunnistaminen
on tarkeaa ja apua kannattaa hakea ajoissa vaikeissa tilanteissa, olipa ky-

seessa ydinperheen nuoresta tai jalkihuollon asiakkaasta.

4 JALKIHUOLTO

Jalkihuolto on huostaan otettujen ja kodin ulkopuolelle sijoitettujen lasten ja
nuorten viimeinen vaihe lastensuojeluprosessissa. Silla pyritdan turvaamaan
avo- ja sijaishuollossa saavutetut myonteiset tulokset lapsen tai nuoren ela-
massa. Velvollisuus jalkihuollon jarjestamiseen perustuu lastensuojelulakiin ja
sen velvoitteisiin. Yhtajaksoisesti yli kuusi kuukautta kodin ulkopuolelle sijoite-
tuille, seka huostassa olleille lapsille ja nuorille tulee jarjestaa jalkihuoltoa.
Suomen lastensuojelulainsaadanto velvoittaa kunnan jarjestamaan ja lapsen

oikeudeksi saada jalkihuollon palveluita. (Pukkio & Hipp 2016, 6-9.)

Jalkihuoltoa voidaan jarjestaa myos sellaisille nuorille, joita ei ole aiemmin si-
joitettu kodin ulkopuolelle tai joiden sijoitus ei ole kestanyt puolta vuotta. Kunta
voi tukea nuorta itsenaistymisessa, vaikka ehdotonta jalkihuoltovelvollisuutta
ei olisikaan. (THL 2022c.)
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Nuoren jalkihuoltoa suunniteltaessa ja toteutettaessa tulisi huomioida, etta jo-
kaisen nuoren tuen tarpeet ja voimavarat ovat yksilollisia. Taman vuoksi jalki-
huollolle asetettavat tavoitteet ja tuen muodot vaihtelevat jokaisen nuoren koh-
dalla. Jalkihuollossa olevien nuorten kohdalla on muistettava, etta jalkihuolto
on nuorelle vapaaehtoista ja nuoret paattavat itse elamastaan ja omasta jalki-
huollostaan. Jalkihuoltoon oikeutettu nuori voi kieltaytya halutessaan tuen vas-
taanottamisesta tai ennenaikaisesti irtisanoutua siita. Jalkihuoltosuunnitelmaa
tehtaessa on tarkeaa ohjata ja tukea nuorta asettamaan omia tavoitteita jalki-

huollon toteutumiselle ja tyoskentelylle. (Pukkio & Hipp 2016, 16—-17.)

Jalkihuoltoa suunniteltaessa, jarjestettaessa ja toteutettaessa lapsen tai nuo-
ren mielipide on otettava huomioon. Lastensuojelulain mukaan mielipide on
otettava huomioon my0s tuen tarvetta seka toimenpidevaihtoehtojen soveltu-
vuutta arvioitaessa ja lapselle on nimitettdva hanen asioistaan vastaava sosi-
aalityontekija. Lastensuojelun sosiaalityd seka tydskentelyn seuranta ja ohjaus

muodostavat lapsen sosiaalitydn kokonaisuuden. (Araneva 2018, 339.)

Nuori voi saada jalkihuollosta apua ja ohjausta oman asunnon hankkimiseksi.
Jalkihuollon tydntekijalta nuori voi saada aikuisen saannollista tukea ja turvaa,
seka rinnalla kulkijan arjessa. Han voi saada ohjausta omien voimavarojensa
0ytamiseen, seka tulevaisuuden suunnitteluun. Nuori voi myds saada talou-
dellista tukea asumiseen, koulutukseen ja muihin itsenaistymiseen liittyviin
menoihin sekd ohjausta rahankaytdssa. Tukea voi saada myds opintojen aloit-
tamisen ja niissa suoriutumisen seka tyollistymiseen liittyvissa asioissa. (Puk-
kio & Hipp 2016, 17.)

Nuori voi saada tukea myds harrastuksiin ja niiden aloittamiseen. Aikuisen tar-
joaman tuen lisaksi muiden nuorten vertaistuki on tarkeaa. Vertaistukea voi-
daan jarjestaa yksilo- ja ryhmamuotoisena ja nuorella on myos mahdollisuus
halutessaan osallistua vertaistukiryhmaan. Vertaisuus ja kokemusten jakami-
nen muiden nuorten kanssa voivat antaa nuorelle tunteen, ettei ole yksin asi-
oidensa aarella. (Pukkio & Hipp 2016, 18.)

Oikeus jalkihuoltoon paattyy viimeistaan, kun nuori tayttaa 25 vuotta. Lakia

muutettiin vuonna 2020, jolloin jalkihuollon ikaraja nousi 21 ikdvuodesta 25
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vuoteen. lkarajan nostolla pyritdén turvaamaan nuorelle sijaishuollossa saavu-

tetut hyvat valmiudet elamaan. (STM s.a.)

4.1 Psykososiaalinen tuki

Sijoituksen paattymisen jalkeen moni nuori tarvitsee tuekseen tuttua ja luotet-
tavaa aikuista, jolta avun pyytdminen on mahdollista. Nuori tarvitsee vahvis-
tusta tunteelleen, ettd hanesta ja laheistensa hyvinvoinnista ollaan edelleen
kiinnostuneita. Tukea tarvitaan mahdollisen laitostumisen purkamisessa ja
opettelussa uuteen elinymparistoon. Toivon ja nuoren tulevaisuuden naky-
mien vahvistamisessa tuetaan samalla nuoren ja hanen lahiverkostonsa toi-
mintamahdollisuuksia. (Taskinen 2010, 150.)

Tyodntekijan psykososiaalisiin taitoihin kuuluvat kyky psyykkiseen lasnaoloon
ja dialogiseen suhteeseen, jossa ihminen on avoin omille seka toisen tunteille.
Avoimuutta tarvitaan myos toisen ajatuksille, sisaisille kokemuksille ja tulkin-
noille. Kaikista tarkeinta on oppia kuuntelemaan toista ja olla kiinnostunut nuo-
ren kokemuksista, tuntemuksista ja merkityksista, joita nuori antaa asioille.
Tyontekijan osoittama kiinnostus nuoren ajatuksiin, menneisyyden kokemuk-
siin ja mahdolliseen suruun on tarkeaa. Lisaksi tulevaisuuden toiveisiin ja pyr-
kimyksiin on tarkeaa osoittaa kiinnostusta. Valittamista ja myotatuntoa osoit-
tava hiljaisuus on suhteessa olemista, seka terapeuttista molemmille osapuo-
lille. Psykososiaalisia taitoja voi oppia ainoastaan vuorovaikutuksessa toisen
ihmisen kanssa. (Sudenlehti & Uusitalo 2018, 44-45.)

Nuorten tulee paasta kuulluksi ja saada tunne, etta heidan mielipiteillaan on
merkitysta. Luottamuksellisen suhteen syntyminen nuoren ja tyontekijan valilla
on tarkeaa hyvan yhteistydsuhteen onnistumisen vuoksi. (Pukkio & Hipp 2016,
20.)

Aitoa kohtaamista on antaa tilaan nuorten mielipiteille. Nuoren kanssa ei tar-
vitse olla kaikesta samaa mielta, mutta jos hanella on tarkeaa olla turvallinen
aikuinen, johon mielipiteitaan voi testata. Mitd enemman nuorella on negatiivi-
sia kokemuksia aikuisen luotettavuudesta, sita kauemmin vie luottamuksen ra-

kentaminen. Kun nuori tuntee, etta hanesta ollaan kiinnostuneita oikeasti, mo-
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tivoituu han vahitellen oman elamansa suunnittelusta. Aito kohtaaminen nuo-
ren kanssa on edellytys yhteistydn onnistumiseen ja luottamuksen syntymi-
seen. Nuoressa tulee nahda mahdollisuus tilanteissakin, joissa tekisi mieli jo
luovuttaa. Nuori tarvitsee itsetuntonsa parantamiseksi myonteista palautetta
sitd enemman, mita enemman han on tottunut saamaan kielteista palautetta.
Han alkaa huomata, etta joku uskoo haneen ja nakee hanessa hyvaa. Aito
kohtaaminen on nuoren kunnioittamista tasa-arvoisena inmisena. Avoimuus,
oikeudenmukaisuus ja kannustaminen ovat myos tarkeita elementteja. Toi-
miva vuorovaikutus syntyy ammatillisuudesta, aitoudesta ja inhimillisyydesta.
(Ldmsa 2009, 204-209.)

Bullockin (2001) tutkimuksessa koulukotinuoret kuvasivat kokemuksiaan si-
vuun jaamisesta, sivuuttamisesta ja kuulemattomuudesta. Nama kokemukset
eivat kuvaa vain koulukodeissa asuvien nuorten tilannetta. Vastaavanlaiset
kokemukset ovat yleisia hyvinvointipalveluissa silloin, kun kyse on kyse margi-
naaliasiakkuuksista. Sukupolvijarjestykseen liittyvat asiat ovat tarkeita lasten-
suojelulaitoksissa, silla tyontekijoiden on edustettava aikuisten sukupolvea
nuorten omien vanhempien valinpitamattomyyden, puuttumisen tai etaisyyden
vuoksi. Sivuuttamisen ja kuulemattomuuden tai “ei ne ymmarra kuitenkaan”-
mielipiteiden ei tulisi edustaa nuorten ja henkilokunnan suhdetta laitoksissa tai
sita edeltavissa ja sen jalkeisissa ammatillisissa kohtaamisissa. (P6s6 2004,
126.)

Psykososiaaliseen tukeen jalkihuollossa kuuluu ohjaus ja neuvonta seka
konkreettinen apua kaytannon asioissa. Naita konkreettisia avun muotoja ovat
esimerkiksi itsenaisen elaman harjoittelun taidot seka kaytannon apu arjessa.
Nuori voi tarvita tukea virastoasioissa ja lomakkeiden tayttamisessa seka pal-
veluohjauksessa, jossa hanet ohjataan tarvitsemiensa palveluiden piiriin. Pal-
veluita ovat esimerkiksi tyovoimatoimistoon seka terveyspalveluihin ohjaami-
nen. Nuori voi tarvita tyontekijaltdan tukea mielenterveys- ja paihdeongelmiin,
arjen hallintaan seka tukea sosiaalisien suhteidensa yllapidossa. (Pukkio &
Hipp 2016, 17.)

Oman tyontekijan antaman tuen ja neuvonnan lisaksi jalkihuollossa kaytetaan

muitakin psykososiaalisen tuen muotoja, kuten tukiperhetta tai -henkil6a, ver-
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kostokartoitusta tai vertaistukiryhmia. Nuoren myonteisen identiteetin vahvis-
tamiseksi nuorelle pitaisi turvata mahdollisuus kayda lapi elamansa vaiheita.
Nuoren kanssa olisi hyva pohtia keneen nuori voi luottaa, mihin han tuntee

kuuluvansa ja kenelta saa tarvittaessa apua. (Taskinen 2010, 153.)

4.2 Taloudellinen tuki

Nuoren tukeminen voi olla myos taloudellista tukea, jota voidaan jarjestaa en-
sisijaisten tukien, kuten opintotukijarjestelman rinnalla. Taloudellista tukea voi-
daan myontaa nuoren tyollistymisen tueksi muun muassa ammatillisten ja
muiden kurssien rahoittamiseen seka tyovalineiden hankintaan. Nuoren jalki-
huollon tarve voi johtua paaosin riittamattomasta toimeentulosta, jolloin kun-
nan on jarjestettava taloudellista tukea itsenaistyvalle nuorelle. (Araneva
2016, 386-387.)

Nuori voi saada toimeentulotukea koulunkayntiin, seka ammatin- ja tydon han-
kintaan. Nuoren jalkihuollon tarvetta tulee arvioida ja sita, missa laajuudessa
han tarvitsee taloudellista tukea. Tavalliset toimeentulotuen saadokset eivat
sido paatoksentekijaa tassa tilanteessa. Taloudellista tukea voi saada valtta-
mattdmien menojen lisaksi itsenaistymiseen liittyviin menoihin, seka asumi-
seen ja koulutukseen. (Pukkio & Hipp 2016, 20-21.)

Kodin ulkopuolelle avohuollon tukitoimena sijoitetulle lapselle tai nuorelle on
varattava hanen itsenaistymiseensa kuukausittain maara, joka vastaa vahin-
taan 40 prosenttia hanen sosiaali- ja terveydenhuoltonsa asiakasmaksuista
annetun lain pykalassa hanelle tarkoitetuista tuloistaan tai korvauksistaan. Jos
lapsella tai nuorella ei ole sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuja kasit-
tavan lain mukaan tuloja, on sosiaalihuollon tuettava nuorta sijoittamisen paat-
tyessa itsenaistymisvaroilla. Ne voidaan maksaa nuorelle jalkihuollon paatty-

essa. (Saastamoinen 2016, 309.)

4.3 Asumisen tuki

Jos nuorten jalkihuollon tuen tarve riippuu heidan asuntonsa puutteesta tai va-

javaisista asumisoloista, tulee kunnan jarjestaa toimenpiteita puutteellisten
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asuinolojen korjaamiseen tai jarjestettava nuorelle asunto. Vajavaiset asumis-
olot voivat olla esteensa lapsen tai nuoren kuntoutumiselle. Asumisolosuhteet

tulee korjata viiveetta. (Saastamoinen 2016, 309).

Asumisen turvaaminen on nuoren oikeus. Kunnalla on velvollisuus jarjestaa
nuorelle kuntoutumisen edellyttdma asuminen. Nuoren tuen tarve ja sen
maara on arvioitava. Asumisen muotoja voivat olla esimerkiksi asuminen lai-
toksessa, asuminen sijoituspaikassa tai perheessa, asuminen laitoksen yhtey-
dessa olevassa tukiasumisessa, oma vuokra-asunto tai muu tuettu asuminen.
(Pukkio & Hipp 2016, 52-53.)

Jalkihuollon piirissa oleva nuori voi vaihtaa asumismuotoa jalkihuollon aikana
tuetusta asumisesta vahemman tuettuun ja lopulta omaan asuntoon tuen tar-
peen vahentyessa. Tukiasumisen aikana nuori voi saada tukea asioidensa
hoitoon aina raha-asioiden hoidosta arkipaiva askareiden hoitoon. Sijaishuol-
lon aikana voidaan valmentaa nuorta itsenaiseen asumiseen jarjestamalla ha-
nella asumisharjoitteluyksikdssa jaksoja tarpeen mukaan. (Pukkio & Hipp
2016, 19-20.)

4.4 Verkoston tuki

Jalkihuollon asiakkaille, heidan perheilleen tai itsenaistyville nuorille voidaan
jarjestaa lastensuojelulain 36. § mukaisia tukimuotoja asiakassuunnitelmassa
ilmenevien tuen tarpeiden perusteella. Nuorelle voidaan jarjestaa sosiaalihuol-
tolain mukaisia sosiaalipalveluita lastensuojelun jalkihuollon tukitoimenpiteina.
Naita voivat olla esimerkiksi sosiaalihuoltolain mukainen tukihenkilo tai perhe-
tyd. Nuorten kuntoutumisen tukena voidaan jarjestaa hoito- ja terapiapalve-
luita terveydenhuollon viranomaisten kanssa yhteistydssa. Esimerkiksi tilan-
teessa, jossa lapsi tai nuori kotiutuu pitkasta sijaishuollosta, voidaan jarjestaa

tehostettua perhety6ta tai perhekuntoutusta. (Araneva 2016, 386.)

Laheisneuvonpidon avulla voidaan mahdollisesti aktivoida nuoren Iahiverkosto
siirtymavaiheessa taysi-ikaisyyteen. Laheisneuvonpidossa itsenaistyva nuori
ja hanen perheensa voivat kartoittaa merkityksellisia henkildita, joiden tuesta
nuori voisi hyotya selviytyakseen uudessa elamanvaiheessa. Verkoston tuke-

miseen kaytettavia keinoja ovat psykososiaalinen tuki, jaksamisen, toivon ja
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elamanrytmin tukeminen, seka taloudelliseen tilanteeseen ja asumiseen liit-
tyva avustus. Nuorten keskinainen vertaistuki ja sisarussuhteet ovat merkityk-
sellisia nuorten jaksamisessa. Harrastustoiminnassa nuoren on mahdollisuus

kokea onnistumista ja verkostoitua sosiaalisesti. (Taskinen 2010, 153.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaskokemus on mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden kokonaisuus,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa itselleen. Asiakaskokemus on
ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen kokonaisuus. Asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paatds vaan kokemus, johon vaikuttavat alitajuiset tulkinnat ja

omat tunteet. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakkaan asettamien kokemusten ja odotusten valista suhdetta voidaan kut-
sua tyytyvaisyysasteeksi. Odotukset voidaan jakaa ihanne-, ennakko- ja mini-
miodotuksiin. Ihanneodotukset lahtevat henkilon omasta arvomaailmasta ja
toiveista jotakin asiaa kohtaan, esimerkiksi mita han odottaa joltakin palve-
lulta. Ennakko-odotukset kuvaavat henkilon ennalta luomia mielikuvia esimer-
kiksi laadun palvelun laadun suhteen. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat muun
muassa kokemukset esimerkiksi yrityksen toiminnasta ja muilta henkilGilta
kuultu viestinta. Mielikuviin vaikuttavat tekijat peilataan kunkin henkilén oman
arvomaailman ja asenneperustan kautta, joten ne ovat erilaisia eri henkildiden
valilla. Minimiodotukset tarkoittavat henkilon asettamia vahimmaisvaatimuksia
esimerkiksi palvelua kohtaan. Minimiodotuksiin vaikuttavat muun muassa ti-

lannetekijat, asiakkaan taustatekijat ja toimialatekijat. (Rope 2000, 538-543.)

Kokonaisvaltainen kokemus asiakkaalle muodostuu siita, mita han ajattelee
palveluiden tuottajasta ja millaisia tunteita se hanessa herattaa seka siita, mil-
lainen kokemus hanelle muodostuu palveluiden edustajan tai palveluiden tuot-
tajan kohtaamisesta. Se, millaiseksi asiakas lopulta kokee tyytyvaisyytensa
saamiinsa palveluihin, riippuu kuinka hyvin palvelukokemus vastaa hanen
odotuksiaan. Tarkein yksittainen vaikuttaja hyvaan asiakaskokemukseen on
motivoituneet ja sitoutuneet tyontekijat, jotka kohtaavat asiakkaat positiivisella

asenteella ja tukevat toisiaan. (Ahvenainen ym. 2017,77.)
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Jokaisella asiakkaalla on omakohtainen nakemys siita, mitka asiat vaikuttavat
tyytyvaisyyden muodostumiseen. Tyytyvaisyys on tunnetila, johon ulkoiset te-
kijat vaikuttavat paljon. Ei voi automaattisesti sanoa, etta tanaan tyytyvainen
asiakas olisi aina tyytyvainen. Asiakastyytyvaisyyden voi ajatella olevan asiak-
kaan sen hetkinen tunnetila, joka on muodostunut odotusten ja kokemusten
perusteella. Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata jatkuvasti, jotta saataisiin sel-
ville tyytyvaisyyden kehitys pitkalla aikavalilla. Talla tavalla pystyttaisiin reagoi-
maan nopeasti, jos tyytyvaisyyden tilassa tapahtuu muutoksia. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan seurata esimerkiksi spontaanin palautteen avulla tai tyyty-
vaisyystutkimusten avulla. On tarkeaa valita tyytyvaisyyden seurantaan luotet-
tavat mittarit ja toistaa tutkimus samoja mittareita kayttaen tarpeeksi usein,
jotta tuloksia ja kehitysta voidaan vertailla. (Bergstrém & Leppanen 2015,
443-445.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittaisten palvelutapahtumien ta-
solla seka kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas saattaa olla tyytymaton johonkin
palvelutapahtumaan, mutta han saattaa silti olla tyytyvainen organisaation toi-
mintaan kokonaisuutena tai painvastoin. Asiakastyytyvaisyystutkimusten
avulla yritetddn parantaa asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan toimenpiteiden
vaikutusta. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla on nelja paatavoitetta: asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavien tekijoiden kartoitus, tamanhetkisen tyytyvaisyyden ta-
son mittaaminen, kehitysehdotusten tuottaminen seka asiakastyytyvaisyyden
kehittymisen seuranta. (Ylikoski 2001, 155-156.)

6 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Haimme teoriatietoa ja suoritimme tiedonhankintaa opinnaytetyotamme varten
eri tietolahteista. Olemme tutkineet aikaisempien opintojaksojen Learn-alus-
toilla olevaa lahdemateriaalia, hakeneet lahteita kirjastojen (Xamkin kirjasto,
Lummekirjasto) seka Kaakkurin tietokannoista. Olemme myds lukeneet ja se-
lailleet aikaisempia opinnaytetdita, pro gradu -tutkielmia seka muita tutkimuk-
sia aiheeseen liittyen ja hyddyntaneet niistd saamaamme tietoa ja tietoomme
tulleita Iahteitd. Taman pohjatutkimuksen kautta olemme myos saaneet ja sy-
ventaneet omaa tietoamme aiheesta. Lisaksi olemme pyrkineet seuraamaan
uutisointia ja erilaisia julkaisuja lastensuojeluun ja jalkihuoltoon liittyen varmis-

taaksemme my0s ajankohtaisen tiedon saamisen.
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Kuten jo johdantoluvussa mainitsimme, emme Ioytaneet Etela-Savon alueelta
yhtaan jalkihuollossa oleville nuorille tehtya asiakastyytyvaisyystutkimusta.
Jalkihuollosta yleensakin Ioysimme jonkin verran tutkimuksia, kuten Immosen
ja Pontisen vuonna 2019 tekeman Jalkihuolto nuoren tukena; Esite jalkihuol-
losta Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalveluille -opinnaytetyon. Tydssaan
heilla oli tarkoituksena suunnitella ja kehittaa yhdessa jalkihuollon tyontekijoi-
den kanssa jalkihuoltoa koskeva esite nuorille. Esitteen avulla he halusivat li-

sata nuorten tietamysta jalkihuollon tarjoamasta tuesta ja palveluista.

Samoin Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelijat Luhta-
nen ja Termonen tekivat vuonna 2021 opinnaytetyon sivuten ja osittain kasitel-
len nuorten jalkihuoltoa. ltsenaistymisen tie sijaishuollosta omaan elamaan,
nuorten kokemuksia sijaishuollon toiminnasta -opinnaytetyon tarkoituksena oli
perehtya etelasavolaisessa lastensuojelulaitoksessa sijoitettuina olleiden
nuorten itsenaistymisprosesseihin ja siihen, miten he olivat prosessin koke-
neet. Samoin tydssa kartoitettiin ovatko sijaishuolto ja jalkihuolto vastanneet
nuorten tuen tarpeisiin ja toiveisiin. Heidan tutkimuksessaan selvisi, etta sijais-
huollon antama tuki oli vaikuttanut merkittavasti nuorten itsenaistymisproses-
sin kulkuun. Johtopaatdoksena opinnaytetyon tyontekijat totesivat, etta sijais-
huollon toiminnassa oli paljon toimivaa ja nuoren itsenaistymista tukevaa toi-
mintaa. Jalkihuollon osalta heidan tyonsa toi esille haastateltavien toiveen
siita, etta olisi parempi vaihtoehto saada ottaa jalkihuolto tutulta sijaishuollon

paikkakunnalta. Talloin nuoren elamassa olisivat sailyneet samat tutut ihmiset.

Vuonna 2010 likkanen ym. Lahden ammattikorkeakoulusta ovat tutkineet jalki-
huoltoa ja sen psykososiaalista tukea nuorten ja tyontekijdoiden nakdkulmasta.
Opinnaytetydssa nousi esille, kuinka tydntekijat tekevat jokainen omalla per-
soonallaan ty6ta ja tyon toteuttamistavoissa on eroja tyontekijoiden valilla.

Jalkihuollosta on parhaillaan kaynnissa jo johdantoluvussa mainitsemamme
Hyvéé jélkea -hanke, jossa tutkitaan sijaishuollosta itsenaistyvan nuoren jalki-
huoltoa. Hankkeen osatehtavana jalkihuollon nykytilan kehittdaminen. Hank-
keen osatoteuttajana on Savonia-ammattikorkeakoulu. Savoniassa tuotetaan
hankkeelle tietoa Pohjois-Savon jalkihuollon tilanteesta muun muassa opiske-

ljoiden tyostamien jalkihuollon opinnaytetdiden kautta.
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7 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetydmme tavoitteena oli tuoda esiin Essoten lastensuojelun jalkihuol-
lon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ja antaa heilta tulleita kehittamisideoita
jalkihuollon tyontekijoille oman tyonsa kehittamiseen. Kartoitimme asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn avulla nuorten mielipiteitd saamastaan palvelusta ja henkilo-
kunnasta seka lopuksi kysyimme avoimilla kysymyksilla nuorten ideoita jalki-

huoltopalveluiden kehittamiseksi.

Sijais- ja jalkihuoltoyksikkd Pessi voi hyddyntaa tyostamme saatuja tietoja
oman tyonsa ja toimintansa kehittamiseen ja saada nain lisaksi nuorten omaa
aanta ja mielipiteita kuuluviin. Kdymme tassa luvussa lapi opinnaytetyomme
tarkoituksen, tavoitteen ja tutkimuskysymykset seka -menetelman ja tyon aika-

taulutuksen seka miten aineisto on keratty.

7.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli kartoittaa Etela-Savon sosiaali- ja terveys-
palveluiden kuntayhtyman (Essote) sijais- ja jalkihuoltoyksikon (Pessi) nykyis-
ten jalkihuollon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta seka tuoda esiin asiakkai-

den mahdollisia kehittamisehdotuksia jalkihuollon palveluista ja tukitoimista.

Opinnaytetydmme tavoitteena oli tuottaa tietoa Etela-Savon sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kuntayhtyman (Essote) sijais- ja jalkihuoltoyksikdn (Pessi) asi-
akkaiden nakemyksista lastensuojelun jalkihuollon palveluista jalkihuoltopalve-

luiden kehittamiseksi.

7.2 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetydmme tutkimuskysymykset olivat:

1. Millaiseksi lastensuojelun jalkihuollon asiakkaat kokevat saa-
mansa palvelun?

2. Miten tyytyvaisia jalkihuollon asiakkaat ovat jalkihuoltopalvelui-
hin?

3. Millaisia kehittamisehdotuksia lastensuojelun jalkihuollon asi-
akkailla on jalkihuollon palveluista?
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7.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetydmme lahtokohtana ja lahestymistapana oli kuvaileva maarallinen
eli kvantitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta voidaan
nimittaa myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
selvitetaan lukumaarin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia ja tutkimus
edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia voidaan ha-
vainnollistaa kuvion ja/tai taulukoin ja tutkimuksen avulla saadaan yleensa
kartoitettua olemassa olevaa tilannetta, mutta ei juurikaan pystyta riittavasti

selvittamaan asioiden syita. (Heikkila 2008, 16.)

7.4 Tulosten analysointi

Maarallista tutkimusta analysoitaessa valitaan aina sellainen analyysimene-
telma, joka antaa tietoa asiasta, jota ollaan tutkimassa. Analyysitapa riippuu
siitd, ollaanko tutkimassa yhta muuttujaa vai kahden tai useamman muuttujan
valista riippuvuutta toisiinsa. Silloin, kun tavoitteena on saada tietoa yhden
muuttujan jakaumasta, kaytetaan sijaintilukuja, joista yleisimpia ovat esimer-
kiksi keskiarvo ja moodi. Aritmeettinen keskiarvo on sijaintiluvuista tunnetuin
ja se saadaan selville laskemalla havaintojen mittaustulokset yhteen ja jaka-
malla tulos havaintojen lukumaaralla. Keskiarvo kuvaa havaintoarvojen keski-
maaraista suuruutta. (Vilkka 2007, 119-122.)

Silloin, kun analyysissa halutaan tietaa, kuinka havaintoarvot poikkeavat toi-
sistaan, kaytetaan yleensa hajontalukuja. Hajontalukuja ovat esimerkiksi vaih-
teluvali ja keskihajonta. Ristiintaulukoinnilla ja korrelaatiokertoimella voidaan
taas saada tietoa siita, miten eri muuttujat ovat riippuvaisia toisistaan. Riippu-
vuudella tarkoitetaan tassa kohtaa sita, miten jokin muuttuja vaikuttaa johon-
kin toiseen muuttujaan, esimerkiksi onko ialla tai sukupuolella ollut vaikutusta
johonkin tutkittavaan kysymykseen. (Vilkka 2007, 119, 229.)

Kaytimme tydssamme tulosten analysoinnin tunnuslukuina lahinna keskiarvoa
ja suhteellista frekvenssijakaumaa. Suhteellisessa frekvenssijakaumassa ky-

symysten luokkiin tulevat vastaukset suhteutetaan tapausten kokonaismaa-
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raan (Tilastokeskus s.a.). Omassa tyossamme laskimme esimerkiksi eri suku-
puolten maaran kokonaisvastanneiden maarasta (n=28) eli miehia 15 (53,6
%.), naisia 12 (42,8 %) ja muun sukupuolisia 1 (3,6 %).

Analyysin oleellinen osa on aineiston luokittelu. Luokittelun avulla aineistoa
voidaan myohemmin tiivistaa, yksinkertaistaa ja tulkita. Se auttaa aineiston eri
osien vertailussa toisiinsa ja tapauksien tyypittelyssa. Luokittelun avulla voi ja-
sentaa tutkittavaa ilmiota, seka vertailla toisiinsa aineiston eri osia. Luokkia
voidaan pitaa kasitteellisina tyokaluina, joiden avulla voi kehitella teoriaa ja ni-
meta suuresta aineistosta keskeiset ja tarkeat piirteet. Luokat tulee olla sopu-
soinnussa aineiston kanssa, eli ne tulee voida perustella kasitteellisesti seka

empiirisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 147.)

Maarallisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan kuvata niin sanallisesti,
numeerisesti kuin graafisestikin. Erilaiset taulukot, tunnusluvut ja kuviot ha-
vainnollistavat ja lisaavat tekstin ymmartamista ja usein myos tietojen vertailu
on selkeampaa kuvioiden avulla. Tutkimuksen keskeisimmat tulokset ovat
suositeltavaa esittaa kuvioin tai taulukoin. Graafisen esittamisen tavallisimpia
kuvioita ovat esimerkiksi pylvas- ja piirakkakuviot. Pylvaskuvio eli pylvasdia-
grammi kertoo havaintojen maaran. Pylvasdiagrammissa pylvaat ovat toisis-
taan selkeasti erillisia ja kuvaavat toisistaan riippumattomia seikkoja. (Vilkka
2007, 134, 139.)

Olemme kayttaneet tydssdmme pylvasdiagrammeja selkeyttamaan ja kuvaa-
maan keskeisimpia tutkimustuloksia ja asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa
olevat kolme avointa kysymysta olemme analysoineet luokittelemalla niista

saadut vastaukset.

7.5 Opinnaytetyon aikataulu

Opinnaytetyoprosessimme alkoi lokakuun 2021 alussa, kun pohdimme
tydmme aihetta. Totesimme, ettd meitd molempia kiinnosti lastensuojelu aihe-
alueena eniten. Jalkihuolto valikoitui melko pian aiheeksemme, koska se on
erittain tarkea jatkumo lastensuojeluprosessissa ja lisaksi halusimme syventaa

omaa tietoamme aiheesta. Etsittyamme aiheesta aikaisemmin tehtyja tutki-



26

muksia totesimme, etta Etela-Savon alueella niita 16ytyi varsin vahan. Tote-
simme myos, etta jalkihuollon asiakastyytyvaisyytta ei ollut aiemmin kartoitettu
lainkaan Etela-Savon alueella, joten paatdés tehda jalkihuoltoa koskeva asia-

kastyytyvaisyyskysely oli varsin helppo.

Lokakuun 2021 lopulla olimme yhteydessa Essoten sijais- ja jalkihuoltoyksikko
Pessiin ja esittelimme heille opinnaytetydmme idean. Saimme heilta innostu-
neen vastaanoton, jonka jalkeen jatimme opinnaytetydomme aihe-ehdotuksen

Wihiin otsikolla Asiakastyytyvaisyyskysely jalkihuollon asiakkaille.

Aiheemme hyvaksyttiin marraskuussa 2021 ja ohjaavaksi opettajaksi saimme
Mauno Saksion. Ensimmainen yksiléohjaustapaaminen ohjaavan opettajan
kanssa oli 24.11.2021, jonka jalkeen aloitimme opinnaytetydmme suunnitel-
man tydstamisen. Ensimmainen tapaaminen tydelamakontaktin kanssa oli
22.12.2021, jolloin esittelimme heille aihetta ja ideaamme tarkemmin ja kes-

kustelimme tilaajan nakemyksista seka toiveista.

Ensimmaiselld ryhmaohjauskerralla, joulukuussa 2021, esittelimme muille ryh-
malaisille ideamme ja viela keskeneraista suunnitelmaamme. Toinen ryhma-
ohjauskerta pidettiin maaliskuussa 2022, jolloin esittelimme ryhmalaisille hy-

vaksytyn opinnaytetydomme suunnitelman.

Tutkimusluvan (lite 1) saimme Essotelta 21.4.2022 ja teimme Kaakkois-Suo-
men ammattikorkeakoulun ja tyéelaman edustajan (Essoten sijais- ja jalkihuol-
toyksikkd Pessi) kanssa sopimuksen opinnaytetydsta (liite 2). Huhtikuun 2022
aikana teimme valmiiksi myds opinnaytetydmme asiakastyytyvaisyyskysely- ja
tutkittavien informointilomakkeet (liitteet 3 ja 4), joita olimme tyostaneet koko

suunnitelmavaiheen ajan.

Toimitimme paperiset asiakastyytyvaisyyskysely -lomakkeet Pessin toimistolle
jakelua varten toukokuussa 2022. Liséksi jaoimme Pessin tyontekijoiden toi-
veesta heille sdhkoisen linkin kyselyyn hieman myéhemmin. Sahkoista linkkia
jaettiin Pessin sosiaalityontekijan toimesta kauempana asuville ja oman sah-
kopostiosoitteen omistaville asiakkaille. Sahkdinen kyselykaavake otettiin siis

tydelamatahon toiveesta kayttéon paperisen rinnalle.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausajan olimme alun perin suunnitelleet yh-
dessa Pessin kanssa kestavan noin puolitoista kuukautta. Sijais- ja jalkihuolto-
yksikon tyontekijoiden toiveesta ja mahdollisimman suuren vastausmaaran
saavuttamiseksi vastausaikaa jatkettiin kuitenkin heinakuulle 2022 saakka.
Vastauksia saatiin yhteensa 28 kappaletta, joista 22 kappaletta paperiseen ja

kuusi sahkoiseen kyselyyn vastattuna.

Elokuussa opinnaytetyoprosessi jatkui aineiston analysoinnilla ja teoriatiedon
laajentamisella. Marraskuun 2022 alussa palautimme valmiin opinnayte-

tydmme arvioitavaksi.

7.6 Opinnaytetyon aineiston keruu

Kaytimme opinnaytetydmme aineistonkeruumenetelmana asiakastyytyvai-
syyskyselya. Kyselylomake on maarallisessa tutkimusmenetelmassa tavallisin
aineiston keraamisen tapa. Kyselylomakkeesta voidaan kayttaa myos nimi-
tysta postikysely, informoitu kysely tai joukkokysely, sen mukaan miten kysely
toteutetaan. Kyselysta kaytetaan myos nimitysta survey-tutkimus. Survey-tut-
kimus viittaa siihen, etta kysely on standardoitu eli vakioitu. Vakioidussa kyse-
lyssa kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytaan samat asiat tasmalleen samalla ta-
valla. (Vilkka 2015, 94.)

Strukturoitu kysymys koostuu kahdesta osasta, kysymystekstista ja vastaus-
osasta. Kysymystekstin tulee olla sellainen, etta kaikki vastaajat ymmartavat
sen samalla tavalla. Kysymyksia mietittaessa tulee kiinnittda huomiota, ettei-
vat kysymykset ole johdattelevia. Kysymysten tulisi olla yksinkertaisia ja sel-
keita seka lyhyita. Ymmarrettavyyden varmistamiseksi kysymykset eivat voi si-
saltaa sivistystermeja tai outoja sanoja, joten tutkittavat asiat taytyy operatio-
nalisoida eli teoreettiset ja kasitteelliset asiat muutetaan sellaiseen muotoon,
etta tutkittava ymmartaa asian arkiymmarrykselldan. On myds huomioitava,
etta yksi kysymys sisaltaa vain yhden kysymyksen. (Kananen 2014, 143-145;
Vilkka 2007,14.)

Esimerkiksi omassa asiakastyytyvaisyyskyselyssamme emme voineet kysya
seuraavalla tavalla: "Koetko, etta olet saanut riittavasti neuvoja kodinhoitoon ja
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paivittaisten asioiden hoitoon liittyvissa asioissa?” Pilkoimme kodinhoitoon ja

paivittaisten asioiden hoitoon kuuluvat asiat omiksi erillisiksi kysymyksiksi.

Opinnaytetydmme asiakastyytyvaisyyskyselyn kyselylomakkeessa oli struktu-
roituja (standardoituja) kysymyksia yhteensa 13 kappaletta, jotka jaoteltiin nel-
jan paaotsikon alle. Naiden lisaksi kyselyn lopussa oli kolme avointa kysy-

mysta, joihin asiakkaat vastasivat omin sanoin.

Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja lukee itse kysymykset ja vastaa niihin
itse. Kysymykset on esitetty kirjallisesti ja vastaaja vastaa niihin kirjallisesti.
Taman tapainen aineiston keruumenetelma sopii suurelle ja hajallaan olevalle
joukolle ihmisia. Kyselylomaketutkimusta kaytetaan myas silloin, kun tutkimuk-

sessa halutaan, etta vastaaja jaa tuntemattomaksi. (Vilkka 2015, 94.)

Opinnaytetydbmme aineistonkeruu tapahtui kyselylomakkeella, jonka loimme
Webropol-ohjelmalla ja tulostimme sen jalkeen paperille. Keskustelimme Pes-
sin tyontekijoiden kanssa, mika heidan mielestaan olisi paras mahdollinen ja-
kelutapa kyselylle asiakkaiden anonymiteetin varmistamiseksi. Heidan ehdo-
tuksestaan paadyimme siihen, ettd Pessin ohjaajat jakavat paperiset asiakas-
tyytyvaisyyskyselyt asiakkailleen kahdenkeskisilla tapaamisilla. Samalla oh-
jaajat pyrkivat motivoimaan asiakkaita vastaamaan kyselyyn, niin etta asiak-
kaat tekivat kuitenkin itse paatoksen osallistumisestaan. Asiakkaat palauttivat
kyselykaavakkeet ohjaajille vastaamisen jalkeen nimettomina ja suljetussa kir-

jekuoressa anonymiteetin sailyttamiseksi.

Lisaksi toimitimme jalkihuollon sosiaalityontekijalle hanen toiveestaan myds
sahkadisen linkin kyselyyn. Ohjaajat kayttivat sahkdista kyselylinkkia paperisen
kyselykaavakkeen rinnalla niiden asiakkaiden tavoittamiseen, joita he eivat
ehtineet tavata kasvotusten, valimatkan ja kyselyajan puitteissa. Paperinen ja

sahkoinen kysely olivat taysin identtisia keskenaan.

Sijais- ja jalkihuoltoyksikk®d Pessin tydntekijat arvioivat jakaneensa asiakastyy-
tyvaisyyskyselya asiakkailleen kyselyajan aukioloaikana noin 70 kappaletta.
He jakoivat sahkdisen Webropol-linkin kautta kokonaismaarasta hieman vajaa
puolet (Rahikainen 2022).
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Paadyimme kyselyyn haastattelun sijasta anonymiteetin turvaamiseksi ja siksi,
etta tutkittavat ovat hajallaan. Tutkimusaihe ja siihen liittyvat kysymykset voi-
daan kokea arkaluontoisiksi, jolloin paperinen kysely oli mielestamme kaytto-
kelpoinen. Suunnittelimme kysymykset yhteistydssa Pessin sijais- ja jalkihuol-
toyksikon jalkihuoltotiimin kanssa, jotta saimme parhaan mahdollisen hyddyn
kyselysta. Kysymysten laadinnassa otimme huomioon Pessin jalkihuoltotiimin
ajatukset ja ideat, jotta pystyimme kartoittamaan myos heidan tyonsa kehitta-
misen kannalta merkityksellisia asioita. Perehdyimme opinnaytetydomme teo-
reettiseen viitekehykseen huolellisesti ja suunnittelimme kysymykset tarkasti,
jotta ne vastasivat tutkimuskysymyksiamme ja toivat vastauksia juuri haluttui-

hin asioihin.

Kartoitimme kyselyssa seuraavia aihealueita: ohjeistuksen saaminen kotitoihin
ja taloudenhoitoon, sosiaalisiin suhteisiin, ohjaajalta saadun ajan riittavyys
seka yhteydenpito. Muotoilimme kyselylomakkeessa olevat kysymykset niin
selkeasti, etta vastaaja ymmarsi ne helposti. Ymmarrettavyydella lisasimme
opinnaytetydomme luotettavuutta ja vahensimme ymmartamattomyydesta joh-

tuvia vastausvirheita.

Alkuperaisessa suunnitelmassa tavoitteenamme oli, etta kysely olisi toteutettu
kokonaistutkimuksena, eli osallistumisen mahdollisuutta olisi tarjottu jokaiselle
Etela-Savon alueen jalkihuollossa olevalle nuorelle. Tama ei kuitenkaan mah-
dollistunut, koska tutkittava joukko oli hyvin hajallaan. Tutkimukseen kaytetty
aika ei myoskaan riittanyt siinen, etta heidat kaikki olisi tavattu Pessin ohjaa-

jien toimesta ennen vastausajan sulkeutumista.

Emme opinnaytetyon ja tutkimuksen tekijoita pystyneet vaikuttamaan valikoi-
tuneeseen otokseen tai tutkimusaikana tavattujen asiakkaiden lukumaaraan.
Jalkihuollon ohjaajat ja sosiaalityontekija jakoivat kyselya paivittaisen tyonsa

ohella tapaamilleen asiakkaille.

7.7 Opinnaytetyon eettisyys

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) edistda Suomessa hyvia tieteellisia
kaytantoja, ennaltaehkaisee tutkimusvilppia seka edistaa tutkimusetiikkaa kos-
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kevaa tiedotusta. Tutkimuseettinen neuvottelukunta on opetus- ja kulttuurimi-
nisterion asettama neuvottelukunta ja TENK on yhteistydssa suomalaisen tie-
deyhteison kanssa uudistanut tutkimuseettisia ohjeita hyvasta tieteellisesta

kaytannosta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 4.)

Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti luotettava ja hyvaksyttava seka sen tu-
lokset uskottavia ainoastaan, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen kay-
tannon edellyttamalla tavalla. Tutkimuseettisesti hyvan tieteellisen tutkimuk-
sen keskeisia elementteja on, etta tutkimus noudattaa yleista rehellisyytta,
avoimuutta, huolellisuutta ja tunnustettuja toimintatapoja seka tiedonhankin-
nassa on kaytetty eettisesti kestavia tiedonhankintamenetelmia. Hyvaan kay-
tantoon kuuluu myos, etta kaikki tarvittavat tutkimusluvat ovat hankittuna ja
tutkimus suunnitellaan ja toteutetaan seka siita raportoidaan. Tutkijoiden ole-
tetaan olevan esteettomia ja ilman eturistiritaa tehdessaan ja arvioidessaan
tutkimusta. Ensisijaisesti hyvan tieteellisen kaytdnndn noudattamisesta vastaa

jokainen tutkija itse. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6-7.)

Pohdimme opinnaytetydmme luotettavuutta ja eettisyytta koko prosessin ajan
ja kirjasimme tahan liittyvia asioita jo opinnaytetydmme suunnitelmaan. Mie-
lestamme toimittaessa varsinkin sosiaali- ja terveysalalla, tulee eettisyydesta
ja luotettavuudesta huolehtia erittain tarkasti. Ohessa olemme kuvanneet
opinnaytetydmme eettisyytta ja luotettavuutta mielestamme kattavasti ja mo-

nelta kannalta, koko opinnaytetydnprosessimme ajalta.

Anoimme tyOllemme asiaankuuluvan tutkimusluvan Essoten sosiaalipalvelujen
palvelupaallikkd Pirjo Kirvesmiehelta. Lupahakemuksen liitteeksi laitoimme
ohjaavan opettajan hyvaksyman tutkimussuunnitelmamme. Lupahakemuk-
semme hyvaksyttiin ilman taydennyspyyntoa ja tulkitsemme taman jo 1ahto-
kohtaisesti luotettavuutta ja tutkimuksen eettisyytta vahvistavana tekijana.
Teimme my0Os opinnaytetydsopimuksen Xamkin kanssa. Asiakastyytyvaisyys-

kyselyn aloitimme vasta saatuamme asianmukaisen luvan siihen.

Tutkimuksemme luotettavuudelle loi perustaa tydomme selkeasti ja tarkasti ra-

jattu tarkoitus ja tavoite seka tutkimuskysymykset. Asiakkailta saadut vastauk-
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set antoivat tietoa, joka vastasi tyomme tarkoitusta ja tavoitetta. Lisaksi luotet-
tavuutta lisasi edellisessa kappaleessa mainittu hyva tutkimussuunnitelma, jo-

hon ei juurikaan tullut muutoksia prosessin aikana.

Opinnaytetydmme aineisto kerattiin asiakastyytyvaisyyskyselylla. Kiinnitimme
erityista huomiota kyselylomakkeen muotoiluun ja kysymysten asetteluun
seka siihen, etta kysymykset vastasit tutkimuksemme tarkoitusta ja tavoitetta,
lisaten nain tyomme kokonaisluotettavuutta. Muotoilimme ja kirjoitimme kysy-
mykset niin selkeasti, etta vastaaja pystyi ymmartamaan ne arkiymmarryksel-
l&aan. Nain valtimme tulkinnasta johtuvat vaaristyneet vastaukset. Kaytimme
vastauskaavakkeessa strukturoituja (suljettuja) kysymyksia ja niiden vastaus-

vaihtoehdot olimme laatineet Likertin asteikkoa kayttaen.

Likertin asteikko on tavallisesti 4- tai 5-portainen asteikko, jossa toisen aari-
paan vastaus on yleensa taysin samaa mielté ja toisen aaripaan vastaus tay-
sin eri mielté (Heikkila 2014, 51).

Kyselylomakkeessamme poistimme keskimmaisen vaihtoehdon, en osaa sa-
noa, koska se voi olla hyvin houkutteleva vastausvaihtoehto. En osaa sanoa -
vaihtoehto ei olisi tuonut tyollemme hyodyllista tietoa ja mielestamme valitse-
mamme 4-portainen asteikko antoi vastaajalle riittavasti vastausvaihtoehtoja.
Asteikkokysymysten lisaksi kyselylomakkeessa oli lopussa myo6s kolme
avointa kysymysta. Testautimme asiakastyytyvaisyyskyselyn kolmella alamme
opiskelijalla ennen sen kayttdonottoa. Testauksessa ei tullut ilmi asioita, jotka

olisivat vaatineet lomakkeen muuttamista.

Tutkimukseen osallistuvilla asiakkailla on itsemaaraamisoikeus ja se on yksi
tutkimukseen osallistumisen lahtokohdista. Osallistumisen on oltava vastaa-
jalle taysin vapaaehtoista ja hanella tulee olla oikeus kieltaytya tutkimukseen
osallistumisesta kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Vastaajalle on annettava
myo6s mahdollisuus esittaa kysymyksia ja keskeyttaa tutkimus. Nama seikat
on my0s saatettava vastaajalle selkeasti tietoon. (Kankkunen & Vehvildinen-
Julkunen 2015, 218-219.)

Laadimme asiakastyytyvaisyyskyselyn lisaksi myds saatekirjeen seka tutkitta-

van informointilomakkeen. Saatekirjeen, kyselyyn vastaamisen ohjeineen,
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muotoilimme mahdollisimman selkeaksi ja innostimme nuoria vastaamaan sii-
hen. Informointilomakkeessa tutkittavalle kerrottiin selkeasti opinnaytetyon te-
kijat, tarkoitus ja tavoite seka tiedotettiin vastaajalle osallistumisen olevan tay-
sin vapaaehtoista. Vastaajat eivat saaneet vastaamisesta mitaan palkkiota,

halusimme talla lisata tutkimuksen luotettavuutta. Pohdimme kylla, etta pienen
palkkion antaminen vastaajille olisi mahdollisesti voinut lisata vastausten maa-

raa.

Toteutimme opinnaytetydmme asiakastyytyvaisyyskyselyn taysin anonyymisti.
Emme missaan vaiheessa saaneet tietoomme jalkihuollon asiakkuudessa ole-
vien henkilollisyytta tai muuta tietoa, josta heidat olisi voinut tunnistaa. Kysely-
jen jakaminen ja niihin vastaaminen hoidettiin asiakkaiden ja Pessin tyonteki-
jéiden keskinaisilla tapaamisilla. Sahkdisen kyselyn jakelusta vastasivat myoés
Pessin tyontekijat. Vastaukset palautuivat meille opinnaytetyon tekijoille nimet-
tomina suljetuissa kirjekuorissa seka sahkdisessa muodossa anonyymisti.
Myodskaan Pessin tyontekijat eivat ole nahneet tai kasitelleet asiakkaidensa
vastauksia missaan vaiheessa. Sailytimme, kasittelimme ja havitimme asia-
kastyytyvaisyyskyselyn lomakkeet raportoinnin jalkeen Xamkin ohjeiden mu-
kaisesti. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olemme raportoineet totuuden-
mukaisesti, emmeka ole muuttaneet vastauksissa mitaan. Meilla ei ole Esso-
ten organisaation ulkopuolisina tutkimuksen tekijoina ollut eturistiriitaa eika es-

teellisyytta tutkimuksen tekemiselle.

7.8 Opinnaytetyon luotettavuus

Ensimmainen edellytys tutkimuksen luotettavuutta mietittaessa on, etta tutki-
mus noudattaa tieteelliselle tutkimukselle asetettuja kriteereja. Lisaksi tutki-
muksen tulee noudattaa eettisesti hyvan tieteellisen tutkimuksen keskeisia
elementteja, kuten jo luvussa 7.6 kerroimme. Tutkimuksen mittauksen luotet-
tavuutta voidaan kuvata kahdella kasitteella, validiteetti ja reliabiliteetti, nama
kaksi osa-aluetta muodostavat mittarin kokonaisluotettavuuden. (Heikkila
2014, 175-176.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen validiteetti viittaa siihen, etta tutkimuksessa on mi-
tattu juuri sita, mita oli tarkoituskin mitata ja selvittaa seka aineistoa analysoi-

taessa johtopaatdkset on johdettu oikein. Kaytannossa tama tarkoittaa, etta
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teoreettiset kasitteet on pystytty luotettavasti operationalisoimaan muuttujiksi.
Tutkimuksen validius on varmistettava etukateen huolellisella suunnittelulla ja
tarkoituksen mukaisella ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. (Kankkunen &
Vehvildinen-Julkunen 2015, 189; Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetilla puolestaan tarkoitetaan tutkimuksen tulosten tarkkuutta ja saa-
tujen tulosten pysyvyytta eli jos tutkimus toistettaisiin, saataisiin samat tulok-
set. Tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia. (Kankkunen & Vehvilainen-Jul-
kunen 2015, 189-190.)

Tydmme asiakastyytyvaisyyskyselylla mittasimme ja selvitimme vastauksia
juuri niihin tutkimuskysymyksiin, joihin oli tarkoituskin. Olimme pohtineet jo
alusta asti tarkasti, mita haluamme kartoittaa ja olemme myds operationalisoi-
neet teoreettiset kasitteet. Olemme analysoineet vastaukset ja tehneet niista
johtopaatdkset huolellisesti ja oikein, mika lisaa tutkimuksemme validiteettia.

Tydmme on alusta asti suunniteltu ja toteutettu huolellisesti.

8 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Essoten jalkihuollossa on noin 150 asiakasta, joista kaikki eivat valttamatta ole
aktiivisessa tyoskentelysuhteessa. Jalkihuoltoyksikdn tyontekijat jakoivat pa-
perisen kyselyn asiakkaille, jotka olivat aktiivisessa tyoskentelyssa ja joita he
ennattivat kyselyn vastausten keraamisen aikana tavata. Lisaksi tyontekijat ja-
koivat linkin sahkoiseen kyselyyn niille asiakkaille, joita he eivat ajan tai vali-
matkan vuoksi tavanneet ja joiden sahkopostiosoitteet jalkihuollon tyonteki-
joilla oli tiedossa. Asiakkaista kyselyyn vastasi yhteensa 28 asiakasta, joista
22 paperiseen Webropol-ohjelmalla tehtyyn kyselyyn ja kuusi sahkdiseen
Webropol-kyselyyn. Vastaajista suurin osa, 79 %, oli ialtdéédn 18-21- vuotiaita,
loput 21 % vastaajista olivat 22—25-vuotiaita. Vastaajista 53 % oli miehia, 43

% naisia ja 4 % muunsukupuolisia.

8.1 Palvelu

Jalkihuollon asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia saamiinsa palveluihin.
Keskiarvoksi, asteikolla 0—4 mitattuna, kaikkiin palvelua koskeviin kysymyksiin

muodostui 3,4. Erityisen tyytyvaisia asiakkaat olivat siihen, etta he olivat saa-
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neet riittdvasti neuvoja raha-asioiden (kuten vuokran maksu, tukien hakemi-
nen) hoitamiseen. Eniten eriavia nakemyksia liittyi opastamisessa vertaistuen

(samassa tilanteessa olevien nuorten) [6ytamiseen.

64 % vastanneista (n=28) koki olevansa taysin samaa mielta ja 29 % jokseen-
kin samaa mielta siita, etta he olivat saaneensa riittdvasti neuvoja kodinhoi-
toon (siivous, pyykinpesu, ruoanlaitto) liittyvissa asioissa. Yhteensa 7 % vas-
taajista koki, etta olivat jokseenkin tai taysin eri mielta saamiensa neuvojen

riittdvyydesta.

Asiakkaista (n=28) yli puolet (57 %) koki olevansa taysin samaa mielta siita,
ettad he olivat saaneet tarpeeksi neuvoja paivittaisten asioiden (kaupassa
kaynti, kulkeminen, asiointi) hoitamiseen ja 32 % oli sita mielta, etta he olivat
jokseenkin samaa mielta asiasta. Vastaajista 11 % oli jokseenkin tai taysin eri
mielta, ettd olivat saaneet riittdvasti neuvoja paivittaisten asioiden hoitoon liit-

tyvissa asioissa.

Vastanneista asiakkaista (n=28) suurin osa (79 %) koki olevansa taysin sa-
maa mielta siita, etta olivat saaneet riittavasti neuvoja raha-asioiden (kuten
vuokranmaksu ja tukien hakeminen) hoitoon ja 10 % oli jokseenkin samaa
mieltd. Vastaajista 11 % oli joko jokseenkin tai taysin eri mielta taloudellisten

neuvojen riittavyydesta.

Asiakkaista (n=28) 36 % oli jokseenkin eri mieltd ja 7 % taysin eri mielta siita,
etta olivat saaneet riittavasti opastusta vertaistuen l0ytamiseen. Vastaavasti
asiakkaista 36 % koki olevansa jokseenkin samaa mielta, ja 21 % taysin sa-

maa mieltd asiasta saamansa opastuksen riittavyydesta.

Vastaajista (n=28) noin 54 % oli tdysin samaa mieltd siina, ettd heidédn omat
tulevaisuutensa suunnitelmat oli otettu tydskentelyssa huomioon ja noin 40 %
vastaajista koki olevansa jokseenkin samaa mieltd. Noin 10 % vastaajista
koki, ettei heidan omia tulevaisuutensa suunnitelmia oteta tydskentelyssa huo-

mioon riittavasti.
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Vastaajista (n=28) 54 % oli tdysin samaa mielta, etta he olivat saaneet riitta-
vasti tietoa jalkihuoltopalveluista ja 36 % oli jokseenkin samaa mielta. Asiak-
kaista noin 10 % koki, ettd he olivat taysin tai jokseenkin eri mieltd saamansa

tiedon riittavyydesta.

Kuvat 1 ja 2 osoittavat jalkihuoltoasiakkaiden tyytyvaisyytta saamiinsa palve-
luja koskeviin neuvoihin ja ohjeisiin. Tulokset on esitetty kahdessa kuvassa

selkeyden vuoksi.

Palvelu

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
10 %

0%

Olen saanut riittavasti neuvoja Koen saavani tarpeeksi neuvoja Olen saanut riittavasti neuvoja
kodinhoitoon (kuten siivous, paivittdisten asioiden (kuten  raha-asioiden (kuten vuokran

pyykinpesu, ruoanlaitto) kaupassa kadynti, kulkeminen, maksu, tukien hakeminen)
liittyvisséa asioissa asiointi eri paikoissa) hoitamiseen
hoitamiseen

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd ™ Jokseenkin eri mieltd = Taysin eri mielta

Kuva 1. Tyytyvaisyys palveluja koskeviin neuvoihin ja ohjeisiin

Palvelu

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
10%
0%

Olen saanut riittavasti opastusta Koen, ettda minun omat Olen saanut riittavasti tietoa

vertaistuen (samassa tilanteessa  tulevaisuuden suunnitelmani minulle kuuluvista
olevien nuorten) l6ytamiseen otetaan tyoskentelyssa jalkihuoltopalveluista
huomioon

B Tdysin samaa mielta M Jokseenkin samaa mieltd M Jokseenkin eri mieltd = Taysin eri mielta

Kuva 2. Tyytyvaisyys palveluja koskeviin neuvoihin ja ohjeisiin
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8.2 Tyéntekijat

Kyselyyn vastanneet (n=28) jalkihuollon asiakkaat olivat kyselyn mukaan paa-
saantoisesti tyytyvaisia jalkihuollon tydntekijoiden toimintaan. Keskiarvoksi,
asteikolla 0—4 mitattuna, kaikkiin tyontekijoita koskeviin kysymyksiin muodos-
tui 3,5.

Asiakkaista (n=28) yli 90 % oli taysin tai jokseenkin samaa mielta siita, etta he
saavat riittavasti aikaa tyontekijoilta. Vastaavasti noin 7 % oli tasta jokseenkin

eri mielta, eika kukaan kokenut olevansa taysin eri mielta.

Suurimmaksi osaksi vastaajat (n=28) olivat taysin samaa mielta siita, etta
tydntekija valittaa heista (75 %), ettéa he pystyvat luottamaan tyontekijaan (68
%), seka siihen kuinka tydntekija huomioi heidan elamantilanteensa (63 %).
Vastaajista noin 61 % oli tdysin samaa mielta siita, etta tyontekija on hyvin ta-

voitettavissa.

Vastaajista 7 % oli taysin eri mielta siita, ettd he pystyvat luottamaan tydnteki-
j6ihin. Samoin noin 7 % vastaajista oli taysin eri mielta siita, ettéd heidan oma
elamantilanteensa huomioitiin tydskentelyssa. Noin 3,5 % vastaajista oli taysin

eri mielta siita, etta tydntekija oli hyvin tavoitettavissa.

Kuvassa 3 on esitetty asiakastyytyvaisyyskyselyn Tyontekijat -osion vastauk-

set.
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Tyontekijat
100 %
90 %
B
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20 %
10 %
0%
Saan riittavasti Koen, etta saan Koen, ettd pystyn  Olen tyytyvdinen Koen, etta
aikaa tyontekijoilta riittavasti luottamaan siihen, miten tyontekijani on
valittamista tyontekijoihin tyontekijat hyvin
tyontekijoiden huomioivat minun  tavoitettavissa
osalta elamantilanteeni

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd Jokseenkin eri mielta Taysin eri mielta

Kuva 3. Tyytyvaisyys tyontekijéiden toimintaan

8.3 Jalkihuollossa olevien nuorten kokemuksia ja heidan kehittamiside-
oitaan

Ensimmaiseen avoimeen kysymykseen, vastasi yhteensa 22 henkiloa. Kuusi
asiakasta vastasi tahan kysymykseen, etta olivat tyytyvaisia kaikkeen tai mo-
neen. Seitsemassa vastauksessa koettiin tyytyvaisyytta tuen, avun ja/tai neu-
vojen saamiseen ja naista vastauksissa yhdessa koettiin myos tyytyvaisyytta
saatuun taloudelliseen tukeen. Yhteydenpitoon oltiin tyytyvaisia kahdessa vas-
tauslomakkeessa ja naista toisessa myds yhteistyon sujumiseen ja yhdessa

nopeaan vastaamiseen.

Muita yksittaisia vastauksia jalkihuoltopalveluiden tyytyvaisyydessa koettiin
seuraavissa asioissa: tyytyvainen kaikessa mita kayty lapi, tyytyvainen mel-
kein kaikessa nykyisten jalkihuolto-ohjaajien kanssa, tyytyvainen aitoon valit-
tamiseen, tyytyvainen tiettyyn tyontekijaan ja asioidensa hoitamiseen ja tyyty-
vainen, etta tyontekijat ainakin yrittavat parhaansa. Yksi vastanneista asiak-

kaista koki, ettei ollut tyytyvainen mihinkaan.

Alla osa asiakkaiden kirjottamista vastauksista suorina lainauksina:

- "yhteydenpito ja yhteisty0 sujuvat hyvin. tyontekijat ovat mukavia ja ym-
martavaisia ja heihin voi luottaa”
- Tasiat rullaa, minua ei ole jatetty yksin ongelmieni kanssa”
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"olen saanut tukea ja apua asioihin mihin olen tarvinnut. myos taloudel-
linen tuki on ollut kohdallani todella tarpeen”
- "he valittavat aidosti ja ovat 1asna”

Toiseen avoimeen kysymykseen vastasi yhteensa 18 asiakasta ja heista kah-
deksan vastasi, etteivat ole tyytymattomia mihinkaan. Kolme asiakasta ei tien-
nyt tai osannut sanoa olevansa tyytymaton ja kaksi asiakasta vastasi, ettei
tule mieleen. Avoimissa kysymyksissa eniten tyytymattomyytta (n=5) tuntui liit-
tyvan asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen. Naista asiakkaista yksi oli tyyty-
maton ymmarryksen puutteeseen, yksi koki olevansa valilla tyytymaton tyonte-
kijoiden tavoittamiseen, yksi siihen, etta valilla on liian kiireista nahda ja yksi
ettei hanta alussa kuunneltu. Yksi vastaajista vastasi olevansa tyytymaton

kaikkeen.

Viimeiseen avoimeen kysymykseen, jossa kysyttiin: "Mita toiveita tai kehitta-
misideoita sinulla olisi jalkihuoltopalveluiden parantamiseksi?” vastasi yh-
teensa 17 asiakasta. Heista 12 vastasi ei mitdan/ei ideoita/en osaa sanoa tai
ei tule mieleen. Viidella vastanneista asiakkaista oli toive tai toiveita jalkihuol-
topalveluiden kehittamiseksi. Nuoret toivoivat, etta tydntekijat voisivat kysella
kuulumisia, vaikka vain tekstiviestilla ja voisivat silloin talldin muistuttaa jalki-
huoltopalveluihin kuuluvista eduista. Nuoret myos toivoivat, etta heidat otettai-
siin vastaan ihnmisina eika ongelmina ja etta tyontekijoita olisi enemman ja yh-
della tyontekijalla olisi vdhemman nuoria asiakkaanaan. Yhden nuoren kehit-
tamisidea jai meille epaselvaksi, koska han oli kirjoittanut kysymykseen vas-

taukseksi pelkastaan "lakkauttaminen”.

9 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli kartoittaa Essoten sijais- ja jalkihuoltoyksi-
kon jalkihuollon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta seka tuoda esiin asiakkai-
den kehittamisehdotuksia jalkihuollon palveluista jalkihuoltopalveluiden kehit-
tamiseksi. Opinnaytetydmme kyselyn tuloksista voi paatella, etta jalkihuollon
asiakkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia jalkihuollon palveluihin. Tyytyvaisimpia
asiakkaat olivat palveluiden osalta siihen, ettd ovat saaneet riittavasti neuvoja

raha-asioiden hoitamisessa seka siihen, ettd heidan omat tulevaisuudensuun-
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nitelmansa otetaan tyoskentelyssa huomioon. Lahes yhta tyytyvaisia asiak-
kaat olivat siihen, etta ovat saaneet riittavasti tietoa heille kuuluvista jalkihuol-

topalveluista.

Tyontekijoita kohtaan tyytyvaisyytta kartoittavissa kysymyksissa nousi esille,
etta eniten tyytyvaisia asiakkaat olivat siihen, etta he saavat riittavasti valitta-
mista tyontekijoiden osalta. Tasta voi paatella, etta tyontekijoiden ja asiakkai-
den valisiin kohtaamisiin oltiin tyytyvaisia. Toisaalta avoimien kysymysten koh-
dalla muutama asiakas toi esiin juuri kohtaamisen haasteet, liittyen ymmarryk-
sen puutteeseen, tyontekijoiden tavoittamiseen tai siihen, etta tyontekijat ovat

lilan Kiireisia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysymysten suunnittelua tarkeampaa on se,
etta kaytetaan aikaa sen suunnitteluun, mita asiakkaiden antamalla tiedolla
tehdaan jatkossa. Nain voidaan |0ytaa hyvia keinoja, joilla varsinainen kysely

voi tuoda lisdarvoa asiakkaalle. (Loytana & Korkiakoski 2014, 139.)

Lastensuojelulaki ei tarkasti maarittele jalkihuollon sisaltoa, ja jalkihuollon si-
sallon toteuttamisessa on enemman raataldinnin varaa kuin muiden lasten-
suojelupalveluiden. Taman vuoksi jalkihuoltopalvelut voidaan toteuttaa mah-
dollisimman yksildllisesti. Nuorelle on lain mukaan sijaishuollon paattymisen
jalkeen jarjestettava jalkihuoltoa siina laajuudessa kuin han sita valttamatta

tarvitsee ja, jos han sita itse haluaa. (Raty 2019, 712).

Tuloksista voi paatella, etta Essoten sijais- ja jalkihuoltoyksikkd on osannut
raataloida jalkihuoltopalvelut vastaamaan nuorten tarpeita yksil6llisesti, koska

palveluihin oltiin padsaantoisesti tyytyvaisia kyselyn jokaisella osa-alueella.

Valtakunnallisesti on panostettu jalkihuollon tutkimukseen ja kehittamiseen.
Aikaisemmin mainitsemamme tutkimushanke “Hyvaa jalkea” -Jalkihuolto siirty-
mana ja aikuistumisen tukena uudistuvassa palvelujarjestelmassa, on saanut
rahoituksen Sosiaali- ja terveysministerioltd. Tassa mukana on jalkihuollon ko-
keneita kokemusasiantuntijoita yhteistyossa toteuttamassa hanketta. Hank-
keessa tutkitaan jalkihuoltoa nuorten, sekd ammattilaisten nakdkulmasta.

Hanke kestaa vuodesta 2021 vuoteen 2023. Tavoitteena on kartoittaa mita on
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hyva jalkihuolto ja jalkihuoltoa tukevan yhteistyon kehittaminen. (Luonila
2021.)

Essoten lastensuojelun jalkihuollon asiakastyytyvaisyytta ei ole aiemmin mi-
tattu. Nain ollen ei ole mahdollista verrata tuloksia aiempiin asiakastyytyvai-
syyskokemuksiin. Taman tutkimuksen tuloksien perusteella Essoten jalkihuol-
lossa on moni asia erittain hyvin. Tulosten perusteella nuoret kuitenkin kaipai-
sivat enemman jo aiemmin esiin tullutta tukea ja opastusta vertaistuen I0yta-

miseen.

10 KEHITTAMISIDEAT TYOELAMALLE

Essoten jalkihuollon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ei ole aikaisemmin tut-
kittu ja taman takia opinnaytetyon vastauksia ei voida vertailla aikaisempiin
vastauksiin. Olisi kuitenkin hyva, etta jatkossa asiakastyytyvaisyytta mitattai-
siin saanndllisesti, jolloin tulokset olisivat vertailukelpoisia. Saanndllinen asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen toisi tietoa jalkihuoltoyksikolle, mihin suuntaan

palvelut ovat pidemmalla ajanjaksolla muuttuneet.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn voisi toteuttaa tulevaisuudessa myos siten, etta
kysely tehtaisiin nuorille jalkihuoltovaiheen jalkeen, kun nuori on paassyt pon-
nistamaan omaan elamaan. Pohdimme, etta jatkotutkimuksena voisi selvittaa
nuorten kokemuksia jalkinuoltoajan jalkeen ja selvittaa kuinka jalkihuolto on
tukenut ja valmistellut heita parjaamaan elamassaan ja antanut valmiuksia

omaan elamaan.

Jatkossa voisi my0Os pohtia, olisiko jalkihuoltoyksikolla paremmin mahdolli-
suuksia opastaa nuoria I6ytamaan heille niin tarkeaa vertaistukea. Samoin jat-
kossa voisi kiinnittda entistd enemman huomiota jokaisen nuoren kohdalla ha-
nen oman elamantilanteensa entista yksilollisempaan huomioimiseen ja sen

kautta parhaan mahdollisen tuen varmistuminen hanelle.

11 POHDINTA

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli kartoittaa ja selvittaa jalkihuoltonuorten
asiakastyytyvaisyytta, ja mielestdmme onnistuimme siina ja saimme nain tuo-

tua kuuluviin nuorten aanta ja nakemyksia saamastaan palvelusta. Olemme
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my0s tyytyvaisia valitsemaamme aiheeseen, koska jalkihuoltonuorten asia-
kastyytyvaisyytta ei ollut aikaisemmin kartoitettu Etela-Savon alueella.
Saimme myo6s aiheen kautta syvennystd omaan tietdmykseemme jalkihuolto-

palveluista.

Meidan kannaltamme ajateltuna opinnaytetydn prosessi sujui hyvin ja lahes
siina aikataulussa, minka olimme alun perin laatineet. Olimme varanneet koko
opinnaytetydomme prosessin lapiviemiseen vuoden, alkaen idean pohdinnasta

paattyen valmiin tyon hyvaksymiseen.

Tydskentelymme yhdessa sujui hyvin ja olimme paljolti samaa mielta asioista.
Mielestamme annoimme molemmat yhtalaisen tydosuuden prosessin lapi-
viemiseen. Samoin yhteistydmme tytelaman edustajien kanssa oli mutkatonta
ja saimme heilta paljon apua opinnaytetydmme prosessiin. Jalkihuoltoyksikon
tyontekijat tekivat suuren tydn varsinkin asiakastyytyvaisyyskyselyjen keraami-
sessa. Haluamme kiittaa sydamellisesti kaikkia yksikon tyontekijoita osallistu-

misesta opinnaytetydmme toteuttamiseen.

Tutkimuskysymysten suunnittelussa kaytimme paljon aikaa siihen, etta poh-
dimme mika tieto on oikeasti tarkeaa ja mita tietoa todella tarvitaan tyon kehit-
tamisen kannalta. Helppoa oli se, kun tutkimusaihe on selkea ja tiesimme
koko prosessin ajan mihin keskitymme. Alun perin kiinnostuimme juuri asia-
kastyytyvaisyys psykososiaalisen tuen saamiseen asiakkaan nakokulmasta.
Maarallinen tutkimus osoittautui tutkimuksen kannalta parhaaksi tavaksi saada

mahdollisimman laaja-alaisesti tietoa nuorilta.

Pohdimme ja tiedostimme, etta haastattelemalla nuoria olisimme voineet
saada enemman tietoa kehittamiskohtien esille saamiseksi. Halusimme kui-
tenkin sailyttaa asiakkaiden tayden anonymiteetin ja haastattelemalla toteute-
tulla aineiston keruu menetelmalla tdama ei olisi toteutunut. Avoimien kysymyk-
sien vastaukset jaivat meidan tutkimuksessamme tydn kehittdmisen kannalta
hieman suppeaksi. Odotimme ja toivoimme hiukan laajempia vastauksia juuri
naihin avoimiin kysymyksiin, mutta nain ei valitettavasti tapahtunut. Lisaksi
pohdimme my®és, olisiko vastanneiden palkitseminen voinut tuoda lukumaaral-
lisesti enemman vastauksia kyselyymme. Pidattdydyimme kuitenkin palkitse-

misesta anonymiteetin vuoksi, seka ainoastaan palkinnon toivossa tapahtuvan
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vastaamisen takia. Ajattelimme, etta osa vastaajista olisi voinut vastata aino-
astaan saadakseen palkinnon ja tama olisi mahdollisesti vaaristanyt heidan

vastauksiaan.
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www.essote.fi

kijaamo@essote.fi
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ETELA-SAVON SOSIAALI-
JATERVEYSPALVELUT
Oikaisuvaatimusohjeet Liite

Tahan paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen. Paatokseen ei
saa hakea muutosta valittamalla tuomioistuimeen.

Oikaisuvaatimusoikeus

Oikaisuvaatimuksen saa tehda:
* se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai
etuun paatos valittdmasti vaikuttaa (asianosainen)
+ Kkuntayhtyman jasenkunta
« Kkunnan jasen.

Oikaisuvaatimusaika
Oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Oikaisuvaatimus on toimitettava Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman
kirjaamoon maaraajan viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymista.

Asianosaisen katsotaan saaneen paattksesta tiedon, jollei muuta nayteta, seitseman

paivan kuluttua kirjeen lahettamisesta. Kaytettaessa tavallista sahkoista tiedoksiantoa
katsotaan asianosaisen saaneen paatdksesta tiedon, jollei muuta naytets, kolmantena
paivana viestin lahettamisesta.

Kunnan jasenen ja kuntayhtyman jasenkunnan katsotaan saaneen paattksesta tiedon
seitseman paivan Kuluttua siita, kun péytakirja on nahtavana yleisessa tietoverkossa.

Tiedoksisaantipaivaé ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Jos oikaisuvaatimusajan viimeinen
paiva on pyhapaiva, itsendisyyspaiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai
arkilauantai, saa oikaisuvaatimuksen tehda ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimusviranomainen

Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaén, on Eteld-Savon sosiaali- ja
terveyspalvelujen kuntayhtyman hallitus.

Postiosoite: Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli

Kéayntiosoite: Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli, P-rakennus, 1. krs
Sahkodpostiosoite: kirjaamo(at)essote.fi

Puhelinnumero: 044 351 2874

Faksinumero: 015 351 2746

Kirjaamon aukioloaika: maanantaista perjantaihin 9.00 — 15.00
Oikaisuvaatimuksen muoto ja sisélto

Oikaisuvaatimus on tehtava kirjallisesti. Myos sahkoinen asiakirja tayttaa vaatimuksen
kirjallisesta muodosta.

Qikaisuvaatimuk on ilmoitettava:
Postiosoite Kayntiosoite Yritystiedot Yhteystiedot
Etels-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen ky Porrassalmenkatu 35-37, Y-tunnus 0825508-3 Vaihde 015 3511
Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli 50100 Mikkeli ‘ ) Kotipaikka Mikkeli (rlnla-pe 8.00-15.00)
P-rakennus (hallintokortteli) www.essote.fi kirjaamo@essote fi

Kirjaame 1 krs.
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« p&atds, johon haetaan oikaisua
« miten paatésta halutaan oikaistavaksi
» milla perusteella oikaisua vaaditaan.

Oikaisuvaatimuksessa on liséksi ilmoitettava tekijan nimi, kotikunta, postiosoite ja puhe-
linnumero.

Jos oikaisuvaatimuspaatts voidaan antaa tiedoksi séhkéisena viesting, yhteystietona
pyydetaan ilmoittamaan myds sahkdpostiosoite.

Postiosoite Kéyntiosoite Yritystiedot Yhteystiedot
Etelé-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen ky. Porrassalmenkatu 35-37, Y-tunnus 0825508-3 Vaihde 015 3511
Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli 50100 Mikkeli Kotipaikka Mikkeli (ma-pe 8.00-15.00)

P-rakennus (hallintokortteli) www_essote.fi kirjaamo@essote. fi
Kirjaamo 1 krs.
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1. OPISKELIJA 2. OPISKELIJA
Opiskelijanumero Viralliset etunimet Opiskeljanumero Viralliset etunimet

1909588 Henna Kiristiina 1908871 Marjo Annika
Sukunimi Sukunimi

Mustonen Makela
Lahiosoite Postinumero ja -toimipaikka Lahiosaite Postinumero Ja -toimipaikka
M S A S Mikkeli
Sahkoposti Puhelin Sihkaposti Puhelin
bhemu003@edu.xamk.fi | KNG bmama016@edu.xamk.fi | EG———

Toimipiste ja
koulutusohjelma

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu,
sosiaalialan koulutusohjelma

Toimipiste ja
koulutusohjelma

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu,
sosiaalialan koulutusohjelma

Suuntautumisvaihtoehto ; R
ja ryhmatunnus sosionomi, SOMI19SP

Suuntautumisvaihtoehto n .
o yhmAtsnnLs sosionomi, SOMI19SP

TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantaja ja yritysiyhteist
Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtymé

Yrityksenfyhteistn yhieyshenkild
I :ijcis- ja jalkihuoltoyksikka Pessi

Léahiosoite Postinumero ja -toimipaikka
. 50130 Mikkeli
Sahképosti Puhelin

I < . fi I

OPINNAYTETYOM HANKKEISTUS

josta on kirjallisesti sovittu ennen opinnéyletyén aloittamista.

D Toimeksiantaja maksaa opinnéytetyésté opiskelijalle tai Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoululle korvauksen,

Opinnéytetydlld on toimeksiantajan puolelta nimetly chjaaja ennen opinnéytetydn aloittamista,

Toimeksiantajan tarkoituksena on alusta Iahtien hyddyntaé opinnéytetyén tuloksia toiminnassaar,

OPINNAYTETYON OHJAUS

Ohjaava(t) opettaja(t)

Sahkoposti
amk.fi

Yrityksen/yhteisén ohjaaja(t)

Séhkdposti

I ¢ 5ot
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Opinnaytetyan aihe (max. 200 merkkia)
Asiakastyylyvaisyyskysley jalkihuollon asiakkallle

(opinnayletyd on julkinen asiakirja, max. 300 merkkia)

jalkinuoltopalvelujen kehittdmiseksi.

Kehittamis- tai tutkimustavoite ja toimeksianto sek# mahdolliset apinnéytetydn ulkopuolelle ja8vat salassa pidettavél tausta-aineistot

Opinnéylelydn tavoitteena on tuottaa tietoa Essoten sijais- ja jélkihuoltoyksikén asiakkaiden néakemyksisté lastensuojelun jélkihuollon palveluista

Keskeiset menetelmat (max. 300 merkkia)

Asiakastyytyvéisyyskysely ja lahestymistapana kuvaileva kvantitatiivinen eli méérallinen tutkimus, analysointi Webropol ohjelmalla.

Opinnaytetytn aloitus
lokakuu 2021

Opinnaytetydn luovutus toimeksiantajalle
loppuvuosi 2022

Opinnaytetys tayttia Tilastokeskuksen T & K madritelmén *)

EKyHé DEI

*) T & K maaritelman saa opintotoimistosta tai Internetista,
hitp:/iwww tilastokeskus. filtilftkke/kas.html

OPINNAYTETYON SOPIMUSEHDOT

Opinnaytetydn ohjaus ja vastuu

‘Wastuu opinndytetydn tekemisesté ja tuloksista on opiskelijalla.
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun vastuu rajoittuu opinnaytetyén
tavanomaiseen ohjaukseen.

Toimeksiantaja sitoutuu antamaan opiskelijan kéytaon kaikki
opinndytetyn tekemisessa tarvittavat tiedot ja ainsistot seké
ohjaamaan opinnéytetydta toimeksiantajaorganisaation nékdkulmasta.
Ongelmatapauksissa sopimuksen ehdoista voidaan neuvotella
uudelleen ja tarvittaessa purkaa sopimus.

Oikeudet tuloksiin ja muuhun opinndytetydhdn liittyvisn
aineistoon, laitteisiin ja sovelluksiin,

Tekijanoikeus ja omistusoikeus opinndytetyéin tuloksiin kuuluvat
opinnaytetydn tekijalle.

Toimeksiantaja saa kayttooikeuden opinnaytetyon tuloksiin ja niiden
kaupalliseen hyddyntamiseen ainoastaan sopimalla niisté erikseen
opinnaytetyon tekijan kanssa.

Opinnéytetydn tekija on velvoliinen raportoimaan opinndytetyon
tulokset toimeksiantajalle,

Tulesten julkaiseminen ja luottamuksellisuus

Opinnaytetyd on kokonaisuudessaan julkinen. Mikali cpinnéytetyd

sisaltaa likesalaisuuksia tai muita julkisuuslaissa salassa pidettavaksi
maarattyja tietoja, on opinnéytetydn raportti laadittava niin, etta tietojen
luottamuksellisuus sailyy. Tarviltaessa salassa pidettavat tiedot on jalettava
tyoin tausta-aineistoon. Opinnayletyd voidaan julkaista myds Internetissa.

Opinnaytetyon osapuolet (opiskelija, loimeksiantaja ja opinnayletydn
ohjaaja) sitoutuvat pitdmééan salassa kaikki opinnéytetytn tekemisessa
ja sité edeltavissa tai sen jélkeisissa neuvotteluissa esiin tulevat
luottamukselliset liedot ja asiakirjat seka pidattaytymaan kayttamasta
hyvakseen toisen osapuolen iimaisemia luottamuksellisia tietoja ilman
erilistd lupaa.

Opinndytetyon kustannukset ja niiden korvaaminen

Opinnaytetydistd mahdollisesti aiheutuvien kustannusten (ml. aineistojen
hankinta, raaka-aineet, matkat, tydkorvaus jne.) korvaamiseta sopivat
toimeksiantaja ja opiskelija keskenaan. Padsaantoisesti Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu el vastaa yksittdisen opinnaytetyon kustannusten
korvaamisesta.

ylla sovitulla tavalla.

Olemme yhteisesti sopineet opinnaytetyén toteutuksesta ja

ALLEKIRJOITUKSET
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Téma sopimus on kirjoi kolmena kappaleena, yksi
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lle, toinen opiskelijalle ja kolmas opintotoimistoon rekistergintid varten.
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Asiakastyytyvaisyyskysely jalkihuollon asiakkaille

Hei!

Olemme Henna ja Marjo. Opiskelemme Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa sosionomeiksi.
Teemme opinnaytetyota, jonka tavoitteena on tuottaa tietoa Essoten jalkihuollon asiakkaiden nakemyksista
saamaansa palveluun.

Tarkoitus on kartoittaa jalkihuollon asiakkaiden tyytyvaisyytta ja kehittamisehdotuksia jalkihuollon
palveluista. Haluamme selvittda sinun tyytyvaisyyttasi lastensuojelun jalkihuollon palveluihin.
Kokemuksesi on meille tarke&a, silla mielipiteidesi avulla jalkihuollon palvelua voidaan kehittaa
vastaamaan paremmin nuorten tarpeisiin.

Kyselyn vastaukset kasittelemme nimettdmasti ja luottamuksellisesti. Vastauksistasi sinua ei voida
tunnistaa.

Valitse jokaisesta vaittamasta yksi vaihtoehto, joka eniten vastaa sinun kokemustasi. Lopussa on kolme
avointa kysymysta, joihin toivomme sinun vastaavan omin sanoin. Nama avoimet kysymykset ovat
palveluiden kehittdmisen kannalta erittain tarkeita.

Vastaamalla voit vaikuttaa jalkihuollon palvelujen kehittdmiseen ja samalla mahdollistat meidan

opinnaytetydmme onnistumisen. Toivomme, ettd antamasi vastaukset kertovat sinun todellisista
kokemuksistasi.

Pyydamme sinua ystavallisesti vastaamaan kyselyyn 19.6.2022 mennessé&, vastaaminen vie sinulta aikaa
noin 10 minuuttia.

Jos sinulle tulee kysyttavaa kyselyyn liittyen, voit ottaa yhteyttd meihin sahkdpostitse.

Hennan sé@hképosti: bhemu003@edu.xamk.fi tai Marjon s&hk&posti: bmama016@edu.xamk.fi

Kiitos kun osallistut!
Terveisin Henna ja Marjo

1. lka

O 18-21
O 22-25

2. Sukupuoli
(O nainen

O mies

O muu



3. Palvelu

Olen saanut riittavasti neuvoja
kodinhoitoon (kuten siivous, pyykinpesu,
ruoanlaitto) liittyvissa asioissa

Koen saavani tarpeeksi neuvoja
paivittaisten asioiden (kuten kaupassa
kaynti, kulkeminen, asiointi eri paikoissa)
hoitamiseen

Olen saanut riittavasti neuvoja
raha-asioiden (kuten vuokran maksu,
tukien hakeminen) hoitamiseen

Olen saanut riittavasti opastusta
vertaistuen (samassa tilanteessa olevien
nuorten) léytamiseen

Koen, ettd minun omat tulevaisuuden
suunnitelmani otetaan tytskentelyssa
huomioon

Olen saanut riittavasti tietoa minulle
kuuluvista jalkihuoltopalveluista

4. Tyontekijat

Saan riittavasti aikaa tydntekijoilta

Koen, etta saan riittavasti valittamista
tyontekijoiden osalta

Koen, etta pystyn luottamaan
tydntekijdihin

Olen tyytyvainen siihen, miten tyontekijat
huomioivat minun elamantilanteeni

Koen, etta tyoéntekijani on hyvin
tavoitettavissa

téaysin eri
mieltad

O

O

taysin eri
mielta

O

O O O O

jokseenkin eri
mielta

O

O

o O O O

jokseenkin eri
mielta

O

o O O O

jokseenkin
samaa mielta

O

O

jokseenkin
samaa mielta

O

O O O O
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taysin samaa
mielta

O

O

taysin samaa
mielta

O

O O O O
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5. Mihin asioihin olet tyytyvainen jalkihuoltopalveluiden toteuttamisessa?

6. Mihin asioihin olet tyytymaton jalkihuoltopalveluiden toteuttamisessa?

7. Mita toiveita tai kehittamisideoita sinulla olisi jalkihuoltopalveluiden
parantamiseksi?
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TUTKIMUSTIEDOTE
Asiakastyytyviisyyskysely jélkihuollon asiakkaille

Opinndytetydntekijat

Mustonen Henna ja Makela Marjo

Yhteyshenkild tutkimukseen liittyvissa kysymyksissa:

Henna: bhemu003@edu.xamk.fi ja Marjo: bmama016@edu.xamk fi

Opinndytetydn tarkoitus

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa Etel&-Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden
kuntayhtyman (Essote) sijais- ja jalkihuoltoyksikon (Pessi) asiakkaiden nakemyksia
lastensuojelun jalkihuollon palveluista jalkihuoltopalveluiden kehittamiseksi.

Opinnaytetydmme tarkoituksena on kartoittaa Essoten sijais- ja jalkihuoltoyksikon nykyisten
jalkihuollon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta seka tuoda esiin asiakkaiden
kehittamisehdotuksia jalkihuollon palveluista ja tukitoimista.

Olet jalkihuollon asiakas ja sinulla on tarkea rooli palveluiden kehittamisessa ja samalla

opinnaytetydmme valmistumisessa. Toivomme osallistumistasi!

Pyyntd osallistua opinnédytetydhon
Pyydéamme sinua osallistumaan tahan opinnaytetyéhon. Sinulla on mahdollisuus tehda
kysymyksia opinnaytetyosta, kun olet perehtynyt tahan tiedotteeseen.

Vapaaehtoisuus

Liite 4

Osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voit keskeyttaa osallistumisesi koska tahansa. Mikali keskeytat
osallistumisen tai peruutat suostumuksen, keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa

kerattyja tietoja ja naytteita voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimustuloksia ja keréattya aineistoa voidaan kéyttaa ja hyodyntaa sellaisessa muodossa, jossa yksittdista

tutkittavaa ei voida tunnistaa. Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen julkaisemme tydomme Theseus-
tietokantaan ja myos sinulla on mahdollisuus lukea tys tietokannasta.
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