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Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Joensuun kaupungin seniorineuvonta Ankkurin
asiakkaiden kokemuksia ikdantyneille tarkoitetusta palveluohjauksesta. Tavoitteena oli
tuoda esiin asiakkaiden nakdkulmia palveluohjauksesta. Palveluohjaus on sosiaalialan
asiakaslahtoinen tyoskentelymenetelmd, jonka tarkoituksena on selvittdd asiakkaan
yksilolliset palveluntarpeet ja |oytdd hanen tarpeisiinsa sopivat palvelut. Tarve
palveluohjaukselle on suuri, silla vanhusten palvelujarjestelma on laaja ja monitahoinen.
Taman vuoksi ikaantyneille voi olla vaikeaa hahmottaa omia oikeuksiaan ja heille
kuuluvia palveluja.

Opinnaytetyd on laadullinen tutkimus, jonka aineisto on keratty
teemahaastattelumenetelméaa kayttden. Yhteensd tutkimusta varten on haastateltu
kuutta palveluohjausta saanutta asiakasta. Aineisto on analysoitu kayttaen
aineistolahtoista sisallonanalyysia.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd palveluohjauksen koettiin lisanneen tietoutta omista
oikeuksista ja ikaantyneille palveluista. Tarke&na koettiin se, ettd palveluohjaajilla olisi
alkaa kuunnella asiakasta ja ettd asiakkaan tilanteen edistymista seurattaisiin
enemman. Palveluohjaajilta kaivattaisiin myds “asianajoa” eli tukea vaikuttamiseen
yhteiskunnallisella ja yksilollisella tasolla. Opinndytetydprosessin aikana nousi esiin
jatkotutkimusidea koskien vanhusten osallisuutta ja sita, kuinka osallisuutta voisi edistaa
palveluohjauksen avulla.
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1 Johdanto

Vaeston ikaantyminen ja asiakasmaaran kasvu tuovat haasteen ikaantyneiden
palvelujarjestelmalle. Haasteena on, kuinka taata yksilolliset, tasapuoliset ja
tehokkaat palvelut kaikille asiakkaille. Enenevdssd maarin vanhustydssa
painotetaan ikaantyneiden kotona asumisen tukemista ja kotiin annettavia
palveluja. lk&éntyneiden palvelujarjestelma onkin laaja, kun mukana ovat niin
julkinen, yksityinen kuin kolmaskin sektori. Tallaisessa tilanteessa asiakkaan voi
olla vaikea hahmottaa sitd, mihin palveluihin héanella on oikeus ja mahdollisuus.
Asiakkaiden yksil6llisyys voi my6s joutua palvelujarjestelmén joustamattoman ja
kustannustehokkuuteen pyrkivan luonteen jalkoihin. Palveluohjaus on keino,
jolla palveluiden yksilollisyytté ja parempaa kohdennusta voidaan lisata.

Opinnaytetyon tehtavana oli selvittda laadullisen tutkimuksen menetelmalla
Seniorineuvonta  Ankkurin  asiakkaiden kokemuksia palveluohjauksesta.
Seniorineuvonta  Ankkuri  on  Joensuun  kaupungin  neuvonta- ja
palveluohjauskeskus, jonka tarkoituksena on tukea ikaantyvien kotona asumista
jakamalla tietoa ja jarjestamalla palveluja. Palveluohjauksen tarkoituksena on
selvittdéd  ikdantyneiden  yksilolliset tarpeet. Tutkimus on toteutettu

haastattelemalla kuutta palveluohjausta saanutta asiakasta.

Opinnaytetyon raportissa keskeisia kasitteita ovat ikdihmisten
palvelukokonaisuus, sosiaalityd ikaihmisten parissa seké& palveluohjaus.
Ikaihmisten palvelukokonaisuutta maarittaa laaja lainsaadantd seka eettiset
periaatteet ja arvot, jotka tulee ottaa huomioon. Lisaksi ikaihmisten parissa
tehtavassa tyossa on tarkeda huomioida ikaantyneiden asiakkuuden erityisyys,
johon liittyy esimerkiksi vanhenemisen prosessin merkitys toimintakyvylle.
Palveluohjaus on sosiaalityon tyoskentelymenetelmd, jonka lahtokohtana on
asiakaslahtoisyys ja jonka tavoitteena muodostaa asiakkaan yksiléllisiin

palveluntarpeisiin perustuva palvelukokonaisuus.

Opinnaytetyoprosessin aikana olen tutustunut aiheeseen liittyviin aikaisempiin

tutkimuksiin,  joista  kerron luvussa nelja. Luvussa viisi kerron



opinnaytetyoprosessista. Selvitan tarkemmin opinnaytetyon tarkoitusta,
esittelen kayttamani tutkimusmenetelmat seka lisaksi avaan aineiston hankintaa
ja analysointia. Tutkimuksen tulokset olen koonnut lukuun kuusi. Pohdinnassa
kasittelen tuloksiin perustuvia johtopaatoksia sekd avaan tutkimuksen
luotettavuuteen ja eettisyyteen liittyvid kysymyksid. Liséksi kasittelen omia
oppimiskokemuksiani opinnaytetyoprosessin aikana ja esittelen mahdollisia

jatkotutkimusaiheita.

2 lkaihmisten palvelut

Tassa kappaleessa kerron ikaihmisten palveluita koskevasta lainsaadannosta
seka palvelujarjestelmd&d koskevista eettisista periaatteista ja arvoista. Lisaksi
avaan sitd, mita erityispiirteitd on sosiaalitydssa ikaihmisten parissa seka

millaiset ovat Joensuun kaupungin vanhuspalvelut.

2.1 lkaihmisten palveluita koskeva lainsdadanto

Vaikka Suomen lainsaadannossa ei ole talla hetkella (syksylla 2012) erityista
vanhuspalvelulakia, on kuitenkin olemassa joitakin keskeisid lakeja, jotka
ohjaavat toimintaa ikdihmisten parissa. Suomen perustuslaissa (25. 8§)
maaritetddn julkisen vallan velvoite turvata perus- ja ihmisoikeuksien
toteutuminen. Jokaisella on perustuslain mukaan oikeus yhdenvertaisuuteen (6.
8) ja sosiaaliturvaan eli valttamattomaan huolenpitoon, toimeentuloon seka

riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin (19. 8).

Terveydenhuoltolain  (30.12.2010/1326) mukaan jokaisella on oikeus
asianmukaisiin terveystarkastuksiin seka terveysneuvontaan, joilla edistetdén
terveyttd ja hyvinvointia. Uudistuneessa terveydenhuoltolaissa (voimaan
1.5.2011) korostetaan potilaan tai asiakkaan osallisuutta oman hoitonsa
suunnittelussa ja toteutuksessa. Sosiaalihuoltolaissa (710/1982) kunnat

velvoitetaan jarjestiméan sosiaalipalveluja seka ohjausta ja neuvontaa



sosiaalihuollon palveluista ja etuuksista seka huolehtimaan toimeentulon
antamisesta. Palvelutarpeen arviointia koskevan lain mukaan (Sosiaalihuoltolaki
710/1982) mukaan kunnat ovat velvollisia jarjestamdan kiireellisissa
tapauksissa sosiaalipalvelutarpeen arvioinnin valittémasti. 75 vuotta tayttaneille
palvelutarpeen arviointi on aloitettava viimeistaan seitseméntena arkipaivana
siitd, kun asiakas itse, hanen laillinen edustajansa, omainen tai viranomainen
on ottanut yhteyttd  sosiaalipalvelujen jarjestamisesta  vastaavaan

viranomaiseen.

Ikdihmisten sosiaali- ja terveyspalvelut jarjestetdén siis osana yleisia sosiaali- ja

terveyspalveluja. Lakisdateisia terveyspalveluja ikaihmisilla ovat esimerkiksi:

e perusterveydenhuollon palvelut
e terveysneuvonta

¢ (erikois-)sairaanhoito

e kuntoutus

e apuvalineet

¢ Kotisairaanhoito

e hammashuolto ja

e mielenterveyspalvelut (Naslindh-Ylispangar 2012, 119).

Toisin kuin terveyspalvelut, sosiaalihuollon palvelut eivat porrastu selkeasti
perus- ja erityispalveluihin. Ikaihmisten kohdalla ensisijaisina palveluina
pidetdan niin terveys- kuin sosiaalipalvelujenkin kohdalla avopalveluja ja kotona
asumisen tukea. lkaihmisten lakisaateisia sosiaalipalveluja ovat esimerkiksi

e sosiaalityd

e toimeentulotuki

e sosiaaliavustukset

o kotipalvelut

e asumispalvelut

¢ laitoshoito

e paihdehuolto ja

e vammaispalvelut. (Naslindh-Ylispangar 2012, 118-120.)



Vuonna 2013 tulee voimaan uusi vanhuspalvelulaki, joka on osa sosiaali- ja
terveydenhuollon lainsdaddanndn kokonaisuudistusta. Lain tarkoituksena on
varmistaa ikaihmisten yksilollisten tarpeiden mukainen hoito ja huolenpito
laadukkaiden sosiaali- ja terveyspalvelujen avulla seka turvata ikaihmisten
mahdollisuus tarvitsemiinsa palveluihin. Laissa korostetaan kotiin annettavien
palvelujen ensisijaisuutta sekd ikaihmisten itsendisen suoriutumisen
edistamista. (STM 2012.)

2.2 lkaihmisten palvelujarjestelmééa koskevat eettiset periaatteet ja arvot

Sosiaali- ja terveysministerio (STM) on antanut ikaihmisten palveluita seka
niiden kehittdmista ja arviointia koskevan laatusuosituksen, jonka tavoitteena on
edistdd ikaihmisten hyvinvointia sek& palveluiden laatua ja vaikuttavuutta.
Laatusuosituksessa esitetaan eettiset perusteet, joilla pyritdan turvaamaan
jokaisen oikeus ihmisarvoiseen vanhuuteen ja hyvaan kohteluun hoidon ja

palvelun tarpeesta riippumatta. (STM 2008, 3.)

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen on tarkedd arvo kaikessa
palvelutoiminnassa. ltsemaaraamisoikeudella tarkoitetaan jokaisen oikeutta
iImaista oma mielipiteensa ja tehda paatoksia itsed koskevissa asioissa seka
oikeutta osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun (Laki sosiaalihuollon

asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000).

Sosiaalialan tydssa toimivien on omista arvoista huolimatta kunnioitettava
asiakkaansa itsemaardadmisoikeutta ja edistettavd omalla toiminnallaan
asiakkaan oikeutta tehda omat valintansa (Talentia 2005, 8).
Itsemaaraadmisoikeuden toteutuminen edellyttaa sita, etta henkild on kykeneva
tekemaan tietoisia valintoja ja ymmartdmaan niiden vaikutukset. Lisdksi
oikeuden toteutuminen vaatii sen, ettd asiakas saa riittvasti tietoa ja tukea
paatoksentekoon. (STM 2008, 13.)

Hyvaan palvelutoimintaan kuuluu myos oikeudenmukaisuus.

Oikeudenmukaisuuden periaatteeseen kuuluu esimerkiksi syrjinnan estaminen,



erilaisuuden hyvaksyminen seka epaoikeudenmukaisten toimintatapojen
vastustaminen. Lisaksi palveluita toteuttaessa tulee varmistaa, ettd kaytossa
olevat resurssit jakautuvat oikeudenmukaisesti asiakkaiden kesken. Erityisen
tarkedd on kuitenkin huolehtia heikommassa asemassa olevien oikeuksien
toteutumisesta. (Talentia 2005, 9.) Oikeudenmukaisuuden toteutuminen
palveluita jarjestettdessd voidaan turvata esimerkiksi yhdenmukaisilla
palvelutarpeen arvioinneilla seka palveluiden yhtenaisilla myodntamisperusteilla
(STM 2008, 13).

Palvelutoiminnassa on otettava huomioon myos asiakkaiden osallisuus ja sen
vahvistaminen. Jotta asiakkaiden osallisuus toteutuisi, on hanen saatava
riittavasti oikeaa tietoa esimerkiksi oikeuksistaan, hanelle kuuluvista etuuksista
seka muista palveluista. Tarke&é on edistaa etenkin sellaista osallisuutta, jonka
avulla asiakkaan mahdollisuudet vaikuttaa h&nen omaa elamé&énséa koskeviin
toimiin lisaantyvat. (Talentia 2005, 8,14.) Tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaasta
tehdaan nakyva tekija palveluiden suunnittelussa toteuttamisessa ja
arvioinnissa (STM 2008, 13).

Sosiaali- ja terveysministeribn laatusuosituksessa korostetaan myds
yksilollisyytta tarkeana periaatteena. Asiakkaat tulee nahda ainutlaatuisina
yksildind ja se taytyy ottaa huomioon palvelukokonaisuuksia suunniteltaessa.
Yksilollisyys lisdd vapautta ja valinnanmahdollisuuksia, mutta se tarkoittaa myo6s
asiakkaiden vastuunottoa omasta elamasta. Turvallisuuden periaatteella
tarkoitetaan sita, etta palveluilla pyritddn luomaan fyysista, psyykkista ja
sosiaalista turvallisuutta. Se tapahtuu esimerkiksi turvaamalla sosiaalisen tuen
ja palvelujen saatavuus ja laatu. Lisaksi turvallisuutta luodaan esimerkiksi
huolehtimalla asuinymparistdjen turvallisuudesta ja esteettomyydesta seka

ehkaisemalla tapaturmia, vakivaltaa ja kaltoinkohtelua. (STM 2008, 13.)

2.3 Sosiaality6 ikdihmisten parissa

Sosiaalityon  keskeisiin  tehtaviin  kuuluu  asiakkaiden  hyvinvoinnin

perusedellytysten  turvaaminen, vaikeiden akuuttien eldmaéantilanteiden
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ratkaiseminen seka asiakkaan ja hanen perheensa oman
ongelmanratkaisukyvyn vahvistaminen (Vaarama & Ahonen 2002, 59). Nama

samat tehtavat koskevat myos ikaantyneiden kanssa tehtavaa sosiaalityota.

Ikdantyneiden kanssa tehtavassa tyossa on kuitenkin myds omia erityispiirteita.
Ensinnakin on ymmarrettava ikdéantyneiden asiakkuuden erityisyys. Vanhuus on
ainutlaatuinen elamanvaihe, joka siséltaa koko eletyn elamén yksildllisen kulun.
(Liikanen ym. 2007, 11.) Tyontekijdn on osattava kunnioittaa ikdantyneen
asiakkaan yksityisyyttd, mielipiteitd, aikuisuutta ja elamankokemusta.
Ikaantyneiden kanssa tehtavassa tydssa on tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan
voimavarat ja se, kuinka han selviytyy omassa arjessaan. (Vaarama & Ahonen
2002, 59-60.)

Vanheneminen on biologinen, sosiaalinen ja psyykkinen prosessi, joten
tyontekijan on osattava nahda naiden prosessien vaikutus asiakkaaseen
(Liikanen ym. 2007, 11). Mahdollinen heikentynyt toimintakyky lisaa asiakkaan
riippuvuutta muihin, joten myos itsendisyyden ja osallisuuden sailyttdminen on

haaste ikdantyneiden kanssa tydskenneltaessa (Seppanen 2006, 39).

Ikdantyneiden sosiaali- ja terveyspalveluihin kuuluvat esimerkiksi vanhainkoti,
palvelutalo, kotipalvelu ja -sairaanhoito sekd omaishoito. Lisaksi ikdantyneet
kayttavat sosiaalitoimen, perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon
palveluita. (Lehto & Natunen 2002, 12.) Palveluja jarjestavat julkinen sektori, eli
kunnat, ja yha enenevassa maarin myos yksityinen ja kolmas sektori. Vaeston
ikddntyminen lisd& ihmisten palveluntarpeita tulevaisuudessa, vaikka yleisesti
ihmisten terveydentila ja toimintakyky paranee. Haasteena jatkossa on tarjota
laadukkaita ja yksilollisia palveluita. Lisdksi haasteena on palveluiden
saumattomuus, silla asiakkaiden palveluketjut tulevat jatkossa enenevéssa

maarin ylittamaan organisaatiorajoja. (Molander & Multanen 2002, 24, 37.)

Tyoskentely ikdantyneiden asiakkaiden kanssa koostuu useasta osa-alueesta.
Arviointi- ja sijoitustydssa tarkoituksena on arvioida asiakkaan toimintakykya ja
pyrkia mahdollistamaan hénen kotona asumisensa. Toisaalta jos kotona

asuminen ei ole mahdollista, hanelle etsitddn sopiva laitossijoituspaikka.
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Neuvonta- ja ohjaustytlla autetaan asiakasta ongelmatilanteissa, jotka voivat
littyd esimerkiksi taloudellisiin pulmiin, yksinaisyyteen tai perhesuhteisiin.
Tiedonhankinta- ja selvitystyon tarkoituksena on asiakkaan kokonaistilanteen
selvittdminen sekd  palvelujarjestelman selventaminen asiakkaalle.
Ikdantyneiden kanssa tehtdvassa sosiaalitydssa tehdaan myds paljon
yhteistyota esimerkiksi asiakkaan omaisten kanssa seka eri viranomaisten ja
palvelutuottajien kesken. Yhteistydssa voivat olla mukana my6s seurakunta ja
jarjestot. (Vaarama & Ahonen 2002, 61.)

2.4 Joensuun kaupungin senioripalvelut

Joensuun kaupunkien ikaantyville kohdennettujen palvelujen tarkoituksena on
tukea ikdantyneita arjessa selviytymisessé seka kotona asumisessa. Kaupunki
tarjoaa monipuolisia terveytta edistavid ja kuntouttavia palveluja, joiden
taydentadmiseen kaytetaan yksityisen sektorin ja jarjestdjen tarjoamia palveluja.
Kaupungin tarjoamiin palveluihin kuuluvat esimerkiksi asumispalvelut, kotihoito,
likuntapalvelut, omaishoitoa tukevat palvelut, paivatoiminta, neuvonta- ja
ohjauspalvelut sekd kotona asumista tukevat palvelut kuten ateriapalvelu.
(Joensuun kaupunki 2011, 2-4.)

Seniorineuvonta Ankkuri on Joensuun kaupungin ikaantyville tarkoitettu
neuvonta- ja palveluohjauskeskus. Sen tarkoituksena on tukea ikaantyvien
kotona asumista antamalla tietoa ja jarjestamalla palveluja yksil6llisiin tarpeisiin.
Ankkurista saa palveluohjausta ja neuvontaa koskien Joensuun kaupungin
vanhuspalveluja sekad jarjestdjen ja yksityisten tahojen tarjoamia kotihoidon
palveluja. Ankkurissa tyodskentelevat sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset
antavat neuvontaa myo0s asiakkaan laheisille ja eri yhteistyotahoille.
Tarvittaessa tyontekijat tekevat myos kotikaynteja. (Joensuun kaupunki 2011,
4))

3 Palveluohjaus
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Palveluohjaus, eli case management, on sosiaalitydn asiakaslahtdinen
tyoskentelymuoto. Se on prosessi, jossa pyritdan selvittamaan asiakkaan
yksil6lliset palveluntarpeet ja I6ytamé&an hanen tarpeisiinsa sopivat palvelut.
Keskeista on se, ettd palvelutarpeiden maéarittaminen ja paatés palveluiden
hankinnasta tehdaan lahella asiakasta ja yhteistydssd hanen kanssaan.
Palveluohjauksessa korostuvat asiakkaan ja palveluiden yksil6llisyyden liséksi
se, ettd asiakas ja tyontekija ovat yhdessa vastuussa palveluohjausprosessista.
(Ala-Nikkola & Sipila 1996, 16—22.) Palveluohjauksessa tarke&é on asiakkaan
voimavarojen tukeminen, toiveikkuuden yllapitaminen seka tulevaisuuteen
suuntautuva toiminta (Hanninen 2007, 11). Palveluohjausta ei voida pitaa
“pikaratkaisuna” asiakkaan ongelmiin vaan se vaatii usein intensiivista,
maaratietoista, paneutuvaa ja pitkdaikaista tydotetta. (Suominen & Tuominen
2007, 25.)

Palveluohjausta voidaan toteuttaa usein eri tavoin. Se voi olla osa konkreettista
hoitoty6ta, jolloin se on lahella omahoitajamallia, jossa asiakkaalle nimetty
omahoitaja osallistuu asiakkaan hoidon toteutukseen ja suunnitteluun. Toisaalta
palveluohjausta voidaan toteuttaa osana hoito- tai palvelusuunnitelman
arviointia, jolloin my6s asiakas itse paasee vaikuttamaan suunnitelmaan.
Varsinaisena  palveluohjauksena  pidetddn  kuitenkin ~ monimutkaisissa
asiakassuhteissa toteutettavaa palveluohjausta, jolla vastataan hyvinkin
monitahoisiin ja muuttuviin asiakastilanteisiin. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997,
158.)

Palveluohjauksessa tyoskennellaan hyvin  paljon asiakkaan arjesta
selviytymiseen ja elamanhallintaan liittyvien teemojen parissa. Palveluohjaus
onkin suurelta osin lahityotd, jossa jalkaudutaan asiakkaan kotiin ja arjen
ymparistbihin.  Jalkautumisen  tarkoituksena on selvittdd  asiakkaan
kokonaistilanne, johon liittyvat esimerkiksi mahdolliset puutteet asumisessa tai
muut kaytadnnon vaikeudet arjessa selviytymisessa. Palveluiden oikea-aikainen
jarjestaminen ja niiden vaikuttavuus edellyttdd sita, etta asiakkaan arki toimii
mahdollisimman sujuvasti. (Suominen & Tuominen 2007, 74-75.)
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Palveluohjauksen tarpeelle on useita syitd. Yhteiskunnassa esiintyva
epavarmuus, erilaiset riskit sek& sosiaalisten suojaverkkojen heikentyminen
ovat johtaneet lisdantyneeseen tuen tarpeeseen. Liséksi
sosiaaliturvalainsdadantd on monimutkaistunut, jolloin palvelujarjestelmasta on
tullut entista vaikeammin hallittavampi kokonaisuus. Kun henkild on asiakkaana
monella eri sektorilla, on tarkeaa, ettd eri tahot ovat yhteistydssa keskenaan,
jotta asiakkaan tilasta saataisiin mahdollisimman kokonaisvaltainen nakemys.
Palvelujarjestelmassa on myos siirrytty pois laitospainotteisesta tydsta
avohoitopainotteiseempaan suuntaan, mikd on osaltaan johtanut siihen, etta
asiakkaiden tarpeet ovat entistd haasteellisempia ja moniulotteisempia.
(Hanninen 2007, 11-12.) Palveluohjausta voidaan pitdd myos
ennaltaehkaisevana tyona, silla siina pyritdan varhaiseen puuttumiseen seka
asiakkaan oman elamanhallinnan vahvistamiseen (H&nninen 2007, 12;
Pietilainen & Seppala 2003, 40).

3.1 Palveluohjaus vanhustydssa

Myds vanhustydssa on tarkeaa, ettéa palveluohjausta voidaan tarjota sita eniten
tarvitseville ja sellaisille, jotka uhkaavat jaada palvelujarjestelman ulkopuolelle.
Sosiaalitydbn kannalta erityisia riskirynmia ovat esimerkiksi yksinédiset ja
sosiaalisesti eristaytyneet, sairaalakierteeseen joutuneet, akillisesti sairastuneet

ja depressoituneet vanhukset. (Vaarama & Ahonen 2002, 60.)

Vanhustydssa olennaista on se, ettd palveluohjauksen piiriin valitaan asiakkaat,
joiden kotona selviytyminen on uhattuna, mutta jota voitaisiin kuitenkin tukea
erilaisilla palveluilla ja tuella. Palveluohjauksesta ei koeta olevan hyo6tya
sellaisille vanhuksille, joiden kotona asumista ei voida en&a tukea ja joiden
tilannetta ei voida kohentaa tekemall&d muutoksia heidan saamiinsa palveluihin.
Yleensa téllaiset asiakkaat ovatkin jo laitoshoidon piirissa. (Ala-Nikkola 2000,
79.)

Vanhustenhuollon palvelujarjestelma on muiden palvelujarjestelmien tavoin

hyvin laaja ja monimuotoinen. Siihen kuuluvat julkisen sektorin palvelut, kuten
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perusterveydenhuolto, laitoshuolto ja kotihoito, sek&d lisdksi yksityisen ja
kolmannen sektorin tarjoamat palvelut. (Ala-Nikkola 2000, 76.) Vanhuksen voi
siis olla hankalaa hahmottaa tata palvelukokonaisuutta ja sitéa, mihin palveluihin

ja etuuksiin han on oikeutettu.

3.2 Palveluohjaus viisivaiheisena prosessina

Palveluohjauksen prosessi lahtee liikkeelle asiakkaiden valikoinnista. Jotta
palvelut voitaisiin kohdentaa niitéa eniten tarvitseville, on tarkeda, ettd nama
asiakkaat tai asiakasryhmat saadaan palveluiden piiriin. (Ala-Nikkola & Sipila
1996, 22.) Palveluohjauksesta voi toisaalta olla hyodtyd kenelle tahansa, joka
kokee tarvitsevansa apua ja tukea arjessa selviytymiseensd. Keskeista
palveluohjauksessa on kuitenkin se, ettd asiakkaalla taytyy olla todellisia
vaihtoehtoja, joista han voi valita. Liséksi asiakkaalla taytyy olla voimavaroja ja
tarpeeksi hyva toimintakyky, jotta han voi itse arvioida erilaisia vaihtoehtoja.
Akuuttiin  hatddn ei pida ensisijaisesti vastata palveluohjauksella, silla
palveluohjaus on pitk&djanteinen ja aikaa vieva prosessi. (Pietilainen & Seppala
2003, 38, 40.)

Prosessin  toisessa vaiheessa arvioidaan asiakkaan palvelutarpeita.
Palveluohjauksella voidaan vastata hyvinkin pitkaaikaiseen ja monimutkaiseen
palvelutarpeeseen. Arvioinnissa otetaan selvdd asiakkaan elaméntilanteesta
seka hanen vahvuuksistaan, voimavaroistaan ja verkostoistaan. Arvioinnissa
selvitetadn myos asiakkaan jo kaytossa olevat palvelut, sekéa niiden riittavyys ja
laatu. Arviointia tehddan esimerkiksi tekemalla kotikayntejd, haastattelemalla,
kokeiluilla tai seurannan avulla. (Ala-Nikkola & Sipila 1996, 23.)

Tarkeaa on se, etta palvelutarpeen arviointi tehdaan yhdessa asiakkaan
kanssa. Asiakas paase talloin itse maarittelemdan oman elamantilanteensa
sekd sen, miten hén selviytyy arjessaan. Arviointiin kannattaa kayttaa aikaa,
silla sen pohjalta asetetaan tavoitteet, joiden pohjalta prosessi jatkuu eteenpain.
(Pietilainen & Seppéala 2003, 43.)
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Kun asiakkaan palvelutarpeet on arvioitu, tehdaan hanelle yksil6llinen
palvelusuunnitelma. Suunnitelmassa maaritetaan asiakkaan nykytila, tavoitteet,
hanen tarvitsemansa ja saatavilla olevat palvelut ja etuudet. Palveluiden tulisi
olla sellaisia, jotka kokonaisuudessa tukevat ja pitavat ylla asiakkaan
toimintakykyd ja eldamaa. Suunnitelmassa taytyy maaritellda myds, kuinka
asiakkaan tilannetta seurataan, mitk& ovat asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet
sekd se, mikd on palveluohjaajan rooli ja hdnen tehtavansa jatkossa. (Ala-
Nikkola & Sipila 1996, 24.)

Jatkossa on tarkeéa se, ettd asiakkaalle asetettuja tavoitteita seurataan ja etté
suunnitelmassa esitettyihin jarjestelyihin tehddan muutoksia tarvittaessa.
Jatkuvuuden ja onnistumisen kannalta olisi tarkedéa se, etta palveluohjauksen
prosessista olisi vastuussa sama henkild6 koko prosessin ajan. Hé&nen
tehtdvansa on antaa tukea asiakkaalle seka valvoa ja arvioida suunnitelman
toteutumista. Jos asiakkaan palvelutarpeet muuttuvat tai niihin ei voida vastata
kaytdssa olevilla palveluilla, on palveluohjaajan tehtava muuttaa suunnitelmaa
vastamaan asiakkaan tarpeita. Palveluohjauksen prosessi paattyy, kun
asiakkaan hoidon tai tuen tarve paattyy. (Ala-Nikkola & Sipila 1996, 25.)
Palveluohjauksen paattymisesta taytyy sopia yhdessd asiakkaan kanssa.
Paatosvaiheessa asiakkaan kanssa kaydaan lapi kulunutta prosessia ja

arvioidaan sen toteutumista. (Pietilainen & Seppéaléa 2003, 57.)

3.3 Palveluohjaajan vastuu ja tehtavat

Palveluohjaaja toimii ohjausprosessin vastuuhenkilond. Hanen tehtavanéaan on
yhdessd asiakkaan kanssa tehda arvio asiakkaan alkutilanteesta, tehd& sen
pohjalta suunnitelma ja seurata sen toteutumista. Palveluohjaaja on koordinoija,
jonka tehtavana on kartoittaa ja luoda yhteistyoverkostoja eri toimijoiden vélille.
Palveluohjaajalla on oltava kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta ja hanen on
pidettava saannollisesti yhteyttd asiakkaaseen. Erityisen tarkeaa olisi se, etta
asiakkaalla olisi palveluohjausprosessin aikana vain yksi palveluohjaaja, joka
toimisi hdnen pysyvana vastuu- ja tukihenkilénaan. (Ala-Nikkola & Sipila 1996,
18.)
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Palveluohjauksessa asiakas kohdataan usein tilanteessa, jossa han tuntee
neuvottomuutta tai epatietoisuutta. Palveluohjaajan on pystyttava sietamaan
tallaisen tilanteen aiheuttamaa epavarmuutta ja hanen taytyy ymmartaa, mika
merkitys kohtaamisella on asiakkaalle. Palveluohjaajan ja asiakkaan valisen
suhteen tulee perustua luottamuksellisuudelle ja molemminpuoliselle
kunnioitukselle. Palveluohjaajan tehtavana on auttaa asiakasta tunnistamaan ja
vahvistamaan omia voimavarojaan seka vahvistaa asiakkaan toimintakykya ja
omatoimisuutta. Tatd kautta palveluohjaajan taytyy loppujen lopuksi tehda
itsensé tarpeettomaksi asiakkaalle. (Suominen & Tuominen 2007, 13, 25.)

Palveluohjauksessa  vaaditaan dialogista  tyOotetta. Ammatillisessa
vuorovaikutuksessa dialogisuus tarkoittaa pyrkimysta yhteiseen ymmarrykseen
asiakkaan ja tyontekijan valilla. Se tarkoittaa myds tyontekijan taitoa edesauttaa
keskeisen vuorovaikutuksen kulkua sekd vastavuoroisuutta, eli sita, ettd
vuorovaikutus tapahtuu seka asiakkaan etta tyontekijan ehdoilla. Dialogisella
tyootteella palveluohjaajan on mahdollista mobilisoida asiakkaan verkostojen
voimavaroja ja yhdistella eri tahojen nakemyksid, jotta muodostuisi

kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta.. (Monkkénen 2007, 137.)

Palveluohjaajan rooli voi olla ajoittain ristiriitainen, silla palveluohjaaja toimii
palvelujarjestelman ja asiakkaan valissd. Han on siis osin palveluiden
rahoittajan edustaja, jolle hdn on vastuussa kustannuksista ja etenkin niiden
minimoinnista. Tastd huolimatta palveluohjaajan tulisi kuitenkin olla
ensisijaisesti asiakkaan edustaja ja sitoutua toimimaan asiakkaan tarpeiden ja
etujen mukaisesti. Palveluohjaaja joutuu kuitenkin tekemaan kompromisseja eri
osapuolien ndkemysten vadlille. Rahoittajan kannalta ratkaisujen on oltava
taloudellisia, kun taas asiakkaan kannalta ratkaisujen on oltava mielekkaita ja
kotona selviytymista tukevia. (Ala-Nikkola & Valokivi 2007, 158-159.)

Asiakkaan "asianajajana” toimiessaan palveluohjaaja tarvitsee ennen kaikkea
vahvaa ammatillista osaamista ja etiikkaa. Ty0 vaatii myos kykya kantaa
kokonaisvastuuta asiakkaan tilanteesta. Onnistuakseen tyossa palveluohjaaja
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tarvitsee myo0s tietoa vaihtoehdoista sekd valtaa toimia, tehdd p&aatoksia ja
ostaa palveluja. (Ala-Nikkola & Valokivi 2007, 160.)

3.4 Palvelusuunnitelma

Palvelusuunnitelma on sosiaalityon tyovéline, jota kaytetaan asiakaslahtoisen
palvelun toteutuksessa. Suunnitelmalla pyritddn takaamaan toiminnan
tavoitteellisuus ja palveluiden tehokas kohdentaminen. Suunnitelman avulla
palveluista voidaan tehda yksil6llisempia ja sitoa asiakkaan tarvitsemat palvelut

saumattomasti yhteen. (Voutilainen ym. 2002, 92.)

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)
maaritelladn, ettd jokaiselle sosiaalihuollon asiakkaalle on laadittava palvelu-,
hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyse ole tilapaisesta
neuvonnasta tai ohjauksesta. Laissa maaritellaan myos, ettd suunnitelma on
laadittava yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa, jos tdhan ei ole ilmeista
estetta.

Palvelusuunnitelma on tehtava aina Kkirjallisesti. Siina on oltava Kkirjattuna
asiakkaan palvelutarpeet seka hanen toimintakykynsd, voimavaransa ja
tukiverkostonsa. Lisaksi suunnitelmassa taytyy olla konkreettiset tavoitteet ja
toimenpiteet, joilla tavoitteisiin pyritdan paaseméaan. Suunnitelmaan on
kirjattava myos se, kuinka tavoitteiden toteutumista seurataan. (Voutilainen ym.
2002, 92.)

4  Aikaisemmat tutkimukset

Merja Ala-Nikkola ja Heli Valokivi (1997) ovat tutkineet yksilokohtaisen
palveluohjauksen soveltuvuutta sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujarjestelmaan sekd tarkastelleet palveluohjauksen hyddyllisyytta

palveluiden jarjestamisessa. Osana tutkimusta vuonna 1996 toteutettiin
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yksilokohtaisen palveluohjauksen kaytadnnon kokeilu, jonka kohderyhméana
olivat kotihoidon vanhusasiakkaat ja jossa palveluohjaajina toimivat
terveydenhuollon ammattilaiset. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kokeilun
alkaessa ja paattyessa niin tyontekijat, asiakkaat kuin heiddn omaisensa,
havainnoimalla sekd haastattelemalla yhteistyotahoja. Lisdksi tutkimuksessa
otettiin huomioon kotihoidon asiakas- ja kayntitilastot ja tiedot pitk&aikaiseen
laitoshoitoon sijoitetuista vanhuksista, silla tavoitteena oli selvittda, jatkoiko
palveluohjauksen asiakas kotona asumista kotona kokeilun paattyessa. (Ala-
Nikkola & Valokivi 1997, 119.)

Tutkimuksessa todettiin, ettd monilla vanhuspalveluiden asiakkailla on
vaikeuksia hahmottaa palvelujarjestelméaa eivatkd he saa siita tarpeeksi tietoa.
Palveluohjauksella pystyttiin kuitenkin entistd paremmin arvioimaan asiakkaan
tilanne seka se, mitkd ovat hanen yksilolliset tarpeensa. Tuloksista kdvi myds
ilmi, ettd luottamuksellinen suhde asiakkaan ja tyontekijan valilla on olennaista
toimivan palveluohjauksen toteuttamiselle. Palveluohjaus myds lisasi
tyontekijoiden yhteydenpitoa asiakkaan omaisiin. Ala-Nikkola ja Valokivi
toteavat myos, ettd asiakkaiden valikointi palveluohjaukseen on tarke&a, koska
suurin hyoty saadaan oikea-aikaisesti aloitetusta ohjauksesta. Erityisesti tulisi
tutkimuksen mukaan kiinnittda huomiota sellaisiin asiakkaisiin, joiden elamassa
on tapahtunut suuria muutoksia. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 124, 157-159.)

Maria Rysti (2003) on tehnyt pro gradu -tutkielman palveluohjauksesta
idkkaiden asiakkaiden kotihoitoty6ssa. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa
siita, kuinka palveluohjaus on toteutettavissa ikdihmisten kotihoidossa. Lisdksi
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdéd, kenelle kotihoidon asiakkaalle
palveluohjausta tulisi toteuttaa. Tutkimus toteutettiin palveluohjauskokeiluna
vuonna 2003. Tutkimusaineistona oli palveluohjaajien haastattelut,
palveluohjauksessa kaytetyt lomakkeet sekd& palveluohjaajien toteuttamat
asiakashaastattelut. (Rysti 2003, 2, 27.)

Tutkimuksen tuloksissa todetaan, ettd palveluohjauksen suurimmaksi eduksi
koettiin se, ettéa se lisasi niin asiakkaiden kuin tydntekijoidenkin tietom&araa.

Asiakkaat olivat kokeneet palveluohjauksen tarpeelliseksi nimenomaan siksi,
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ettd se oli lisdnnyt heidan tietouttaan esimerkiksi omista oikeuksista.
Palveluohjauksen puutteena oli nahty se, ettd siind ei kiinnitetty asiakkaiden
mielesta tarpeeksi huomiota asiakkaiden psyykkiseen hyvinvointiin. (Rysti 2003,
29-30, 32.)

5 Opinnaytetyoprosessi

Tassa kappaleessa kerron opinnaytetyoni tarkoituksesta, toteutuksesta ja sen
menetelmallisista valinnoista. Tutkimukseni on laadullinen tutkimus ja aineiston
kerasin kayttamalla teemahaastattelua. Haastattelujen litteroinnin jalkeen

analysoin aineiston kayttaen siséallon analyysimenetelmaa.

5.1 Opinnaytetydn tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Joensuun kaupungin
senioripalveluiden  asiakkaiden  kokemuksia  kaupungin  tarjoamasta
palveluohjauksesta. Tarkoituksena oli haastatteluiden avulla selvittdé se, ovatko
palveluohjausta saaneet kokeneet ohjauksen hyddylliseksi ja onko sen avulla
heiddan mielestaan pystytty vastaamaan heidan yksilllisiin palvelutarpeisiinsa.
Liséksi tarkoituksena oli selvittaa, kuinka asiakkaiden mielesta palveluohjausta
tulisi jatkossa kehittad, jotta se vastaisi paremmin heidan henkildkohtaisiin ja
yksildllisiin tarpeisiinsa. Tarkeda tutkimuksessa oli antaa &ani palveluohjauksen
asiakkaille ja nostaa esille heidan kokemuksensa ja nakdkulmansa.

Tutkimuskysymykseni oli

Millaisia kokemuksia asiakkailla on palveluohjauksesta?

5.2 Tutkimusidea ja prosessin kaynnistaminen
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Etsiessani opinnaytetydlleni aihetta otin yhteyttéd Itd-Suomen sosiaalialan
osaamiskeskuksen Joensuun toimipisteeseen. Sieltd sain kuulla, etta
Joensuussa olisi tarvetta opinnaytetyélle, joka kasittelisi erityisesti ikaihmisille
annettavaa palveluohjausta sosiaalialan ndkokulmasta. Taman idean pohjalta
muodostui opinnaytetydlleni aihe. Seuraavaksi tein tutkimuslupahakemuksen
Joensuun kaupungille (lite 1). Kun sain tutkimusluvan aiheelleni syksylla 2012
(lite 2), sovin Seniorineuvonta Ankkurin kanssa opinnaytetyon toteutuksesta,

aikataulusta seka haastateltavien valinnasta.

5.3 Laadullinen tutkimusmenetelma

Laadullisessa tutkimuksessa keskitytadn pieneen maaraan tapauksia ja naiden
tapauksien tuottamaa aineistoa analysoidaan perusteellisesti. M&aran sijaan
laadullisen tutkimuksen tieteellisyyden kriteerind on aineiston laatu.
Laadulliseen tutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettd tutkijalla ei ole ennakko-
oletuksia tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista. (Eskola & Suoranta
1998, 18-19.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohdetta pyritddn tutkimaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja saatua aineistoa tarkastellaan
monitahoisesti. Tutkimuksen tavoitteena ei ole muodostaa aineistosta
yleistyksia vaan ymmartaa tutkimuksen kohdetta ja paljastaa se, mika ilmiéssa
on merkittavdd. Tutkimuksessa kaytetddn hyodyksi metodeja, joiden avulla
tutkittavat saavat tuotua nakokulmansa esille. Tallaisia metodeja ovat
esimerkiksi ryhmé- ja teemahaastattelu, osallistuva havainnointi seka erilaisten
dokumenttien analyysi. (Hirsjarvi ym. 2000, 161, 181-182.)

Valitsin opinnaytetyotani varten laadullisen tutkimusmenetelman, silla halusin
tutkia asiakkaiden kokemuksia palveluohjauksesta. Tarkoituksena oli tuoda
esiin asiakkaiden nakokulmia ja mielipiteita, ja tdhan tarkoitukseen laadullinen

tutkimusmenetelma soveltuu parhaiten.
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5.4 Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana

Aineiston keruumenetelméana kaytin teemahaastattelua. Se on puolistrukturoitu
haastattelu, jossa edetaan haastattelijan etukateen valitsemien teemojen
mukaan. Etukateen valitut teemat perustuvat tutkimuksen teoreettiseen
viitekehykseen, jonka haastattelija on koonnut ennen haastattelua. Jokaiseen
teemaan haastattelija on valmistellut tarkentavia kysymyksia.
Teemahaastattelussa korostetaan haastateltavien omia tulkintoja seka sita,
millaisia merkityksid he antavat eri asioille. Haastattelun tarkoituksena on siis
loytaa merkityksellisid vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimustehtavan
mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 77.)

Haastattelulla on aina paamaara, johon pyritdan. Haastattelijalla on tiedon
keraamisen intressi ja haastateltava on tuon tiedon lahde. Haastattelijan
tehtavdnd on ohjata keskustelua ja huolehtia siitd, ettd keskustelu pysyy
aiheena olevissa teemoissa. Kysymysten muotoiluun kannattaa Kkiinnittaa
huomiota, silla on tarked&d saada haastateltava kuvaamaan, vertailemaan ja
kertomaan kaytdnnoén esimerkkeja. (Ruusuvuori 2005, 23; Vilkka 2005, 106.)

Valitsin aineistonkeruumenetelmaksi teemahaastattelun, silla halusin saada
tietoa haastateltavien kokemuksista ja nakemyksistd. Koin myfs, etta
teemahaastattelu on joustava tiedonkeruumuoto, silla siind voi esittaa
syventavia ja tarkentavia kysymyksia. Teemahaastattelun valintaan vaikutti
myos se, etta tutkimuksen kohderyhmana olivat ikdihmiset, joille esimerkiksi

lomakekyselyn tayttaminen voi olla hankalaa.

Ihmisten kokemukset ja kasitykset ovat kulttuuri- ja tilannesidonnaisia, joten
haastattelijan on tarke&da tuntea kohderyhmansa. Kokemusten ja kéasitysten
ymmartaminen ja etenkin niiden tulkinta edellyttavat, etta haastattelija eli tutkija
tuntee haastateltavien lahtokohdat. Haastattelutilanteessa voi pyytaa
haastateltavaa kuvaamaan omia taustatietojaan, jotta tutkija ymmartaa
millaisista esitiedoista ja asiantuntemuksesta kasin haastateltava asioita kuvaa.
(Vilkka 2005, 110.)
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Haastattelu kannattaa toteuttaa paikassa, jossa on mahdollisimman véhan
ulkopuolisia hairiotekijoitd ja jossa haastateltavan on helppo rentoutua (Vilkka
2005, 112). Esimerkiksi haastateltavan koti voi olla tallainen ymparistd. Se on
ymparistona haastateltavan “valtakuntaa” ja hanelle tuttu ja turvallinen. Jos
haastateltava kutsuu haastattelijan kotiinsa, kertoo se myds sitoutumisesta
haastatteluun ja valmiudesta luottaa haastattelijaan. (Eskola & Vastamaki 2001,
28.)

5.5 Aineistoldhtdinen analyysi

Aineiston analysointi on vaihe, jossa tutkijalle selvidd, millaisia vastauksia han
saa tutkimusongelmaan tai tutkimuskysymyksiinsd. Analyysitapoja on monia,
joten tarkeintéd on se, ettd tutkija valitsee sellaisen tavan joka tuo parhaiten
vastauksen tutkimusongelmaan. (Hirsjarvi ym. 2000, 221-224.) Valitsin oman
aineistoni analyysitavaksi aineistolahtbisen sisallénanalyysin. Siind aineistosta
luodaan teoreettinen kokonaisuus pelkistamisen ja ryhmittelyn kautta.
Aineistolahtdisessa sisallon analyysissa edetdan empiirisesta aineistosta kohti
kasitteellisempaéa nakemysta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95, 112.)

Aineiston redusoinnissa eli pelkistamisvaiheessa perehdytdéan litteroituun
aineistoon ja siita etsitddn pelkistettyjd ilmauksia sekd karsitaan pois
tutkimuksen kannalta epé&olennainen tieto. Pelkistamisessa voi olla kyse
esimerkiksi tiedon tiivistamisestd tai sen pilkkomisesta osiin. Seuraavaksi
aineiston klusterisointi- eli ryhmittelyvaiheessa pelkistetyistd ilmauksista
etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, joiden mukaan ilmaukset
jaotellaan luokkiin. Nama luokat nimetaan sen sisaltbd kuvaavalla kasitteella.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 109-110.)

Aineiston Klusterisointi on osa analyysin abstrahointivaihetta eli vaihetta, jossa
edetddn alkuperaistiedon Kkielellisista ilmaisuista kohti teoreettisia kasitteita.
Abstrahoinnissa klusterisointivaiheessa muodostettuja alaluokkia yhdistell&aén ja
niista muodostetaan ylaluokkia, p&aluokkia ja lopulta yhdistavid luokkia.
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Abstrahointia jatketaan niin kauan kuin se on aineiston sisadllon kannalta
mahdollista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 111.)

5.6 Aineiston hankinta ja kasittely

Tutkimuksen aineisto on keratty haastattelemalla palveluohjausta saaneita
Seniorineuvonta  Ankkurin  asiakkaita.  Ankkurin  asiakkaille  annettiin
asiakastilanteiden yhteydessd haastattelupyyntd (lite 3), jossa kerroin
opinnaytetyoni tarkoituksesta. Tata kautta sain itselleni haastatteluun
suostuneiden yhteystiedot. Yhteensa tutkimusta varten haastattelin marraskuun
2012 aikana kuutta asiakasta, jotka kertoivat kokemuksiaan ja nadkemyksiaan
palveluohjauksesta. Kaikki haastateltavat olivat yli 75-vuotiaita naisia.

Ennen haastatteluja maarittelin teoriakirjallisuutta apuna kayttaen haastattelun
teemat. Naiden teemojen pohjalta rakensin haastattelurungon (liite 4).
Haastattelurunkoon olin kirjannut ylos jokaisesta teemasta tarkentavia
kysymyksia, joita kaytin apuna haastattelutilanteessa. Haastattelurunko
osoittautui toimivaksi ja se jatti tilaa myos sellaisille aiheille, joita en ennalta ollut
osannut pohtia, joten kaytin samaa haastattelurunkoa jokaisessa
haastattelussa.

Haastattelin kaikki tutkimukseen osallistuneet heidan kotonaan, silla monella
heista oli vaikeuksia liikkumisessa kodin ulkopuolella. Kaikki haastateltavat
myds asuivat yksin, joten esimerkiksi muista ihmisista tai perheenjasenista ei
aiheutunut hairiotd haastattelujen aikana. Jokainen haastattelu oli kestoltaan
noin 75 minuuttia. Haastattelutilanteessa haastateltavat kertoivat myds
haastattelun aiheeseen liittymattomista asioista, jolloin ajoittain haasteeksi

osoittautui keskustelun ohjaaminen takaisin haastattelun teemoihin.

Aineiston kerdadmisen jalkeen litteroin nauhoitetut haastattelut eli Kkirjoitin
haastattelut puhtaaksi. Tutkimustehtavasta riippuu litteroinnin tarkkuus ja onkin
tutkijan paatettavissa, kuinka sanatarkasti aineisto litteroidaan. Tarkeaa on

kuitenkin, ettd jos litterointiin ryhtyy, on aineistosta pyrittava loytdmaan ja
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litteroimaan tutkimustehtavan kannalta olennaisin sisaltd. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 139, 142))

Litteroin haastattelut mahdollisimman pian haastattelutilanteen jalkeen
tietokoneella. Koska haastattelutilanteissa haastateltavat eksyivat usein
aiheesta ja kertoivat haastattelun teemoihin liittyméattomistakin asioista, paatin
jattaa litteroimatta  nauhoitetusta  aineistosta  tutkimuskysymysten ja
haastatteluteemojen kannalta tdysin epéaolennaiset kohdat. Loput aineistosta
litteroin tarkasti sanasta sanaan. Nain ollen tutkimuskysymyksen kannalta

olennaista materiaalia kertyi noin 18 litteroitua sivua.

Litteroinnin  jalkeen poimin aineistosta lainauksia, jotka ka&sittelivat
palveluohjaukseen ja tutkimuskysymykseen liittyvid teemoja. Naista lainauksista
muodostin pelkistettyja ilmauksia, jotka kiteyttivat lainauksen keskeisimman
siséllén. Seuraavaksi etsin ilmauksista yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia, ja
kokosin yhdeksi ryhmaksi ilmaukset, jotka liittyivat samaan teemaan.
Aineistosta muodostui kolme ryhmaa, jotka ovat asiakkaiden kokemukset
palveluohjaajan kohtaamisesta, palveluohjaus tiedon lisaajana ja palveluohjaus

ikdihmisten "asianajajana”. Esimerkki analyysipolusta on liitteessa 5.

Aineiston analyysivaihe eteni p&&osin sujuvasti. Aineistosta oli helppo poimia
tutkimuskysymysta koskevat lainaukset ja pelkistetyt ilmaukset. Tassa auttoi
litterointivaiheessa tehty tietoinen valinta siita, etta litteroin nauhoitetusta
aineistosta vain tutkimuskysymyksen kannalta olennaisimman, jolloin
aineistosta oli karsittu pois kaikki ylimaarainen. Haasteellista oli pelkistettyjen
ilmausten ryhmittely samankaltaisuuksien ja eroavaisuuksien mukaan, silla
ensiksi ryhmittelyvaihtoehtoja tuntui olevan useampia. Tassa vaiheessa otin
hieman etaisyyttd aineistoon ja pidin analysoinnissa lyhyen tauon, jonka jalkeen

aineistoa oli taas helpompi lahestya uudesta ndkdkulmasta.

6 Tulokset
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Haastattelujen tulosten analysoinnissa nousi esille useita asiakkaille
merkityksellisia kokemuksia palveluohjauksesta. Tassa tydssa kasittelen
asiakkaiden kokemuksia palveluohjaajan kohtaamisesta, seurannan merkitysté
asiakkaille, palveluohjausta tiedon ja tietouden lisaajana seka asiakkaiden
nakemysta palveluohjaajasta heidan "asianajajanaan”. Tuon tuloksissa esille
suoria lainauksia haastatteluista. Lainausten tarkoituksena on selkiyttaa

tulosten luotettavuutta.

6.1 Asiakkaiden kokemukset palveluohjaajan kohtaamisesta

Lahes kaikilla haastatelluilla palveluohjauksen asiakkailla oli mydnteisia
kokemuksia kohtaamisestaan palveluohjaajan kanssa. Haastatellut asiakkaat
kokivat, etta heitd oli kohdeltu paaosin asiallisesti ja kunnioittavasti.
Haastatteluista kavi ilmi, etta asiakkaat arvostivat erityisesti sita, ettd he saivat
itse kertoa nakemyksen omasta elamantilanteestaan ja omista avuntarpeistaan.
Haastateltavat pitivat hyvdna myds sitd, ettd palveluohjaajat tekevat myos
kotikaynteja, silla he tuntevat olonsa rennommaksi tutussa ympéaristossa.
Monella haastateltavalla oli myos vaikeuksia liikkua kodin ulkopuolella, jolloin

kotikaynti oli asiakkaan kannalta paras vaihtoehto.

Eroavaisuuksia haastateltavien valilla oli siind, kokivatko he tulleensa kuulluksi.
Osa haastateltavista koki, ettéa heille oli annettu tarpeeksi aikaa kertoa itsedén
koskevista asioista ja ettd he olivat voineet puhua avoimesti. Avoimuutta auttoi
myos esimerkiksi se, ettd tapaaminen ei edennyt lomakkeen tai kaavakkeen

mukaan vaan kanssakayminen eteni keskustelunomaisesti.

Se etta se paneutui siihen minun asiaan ja kuunteli ja luki
niitA minun papereita. Tuli sellainen olo siita, etta joku
ossaa kuunnella ja on aikaa silla.

Osalle haastatelluista oli kuitenkin valittynyt tyontekijasta sellainen kuva, etta
hanella ei ollut aikaa tai halua kuunnella. Taman vuoksi asiakkaat olivat
tunteneet itsensa hammentyneeksi, surulliseksi ja jopa loukatuksi. Nama
haastateltavat kokivat, ettd he eivat taman vuoksi voineet puhua tarpeeksi

avoimesti tai niin, etta he olisivat saaneet aanenséa kuuluviin. Liséksi he kokivat,
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ettd saadakseen apua tai palveluja heidan taytyisi osata itse niita vaatia, silla he
eivat ole saaneet tyontekijalta riittavasti tukea. Haastatelluille oli tapaamisten
jalkeen jaanyt tunne, etta heidan avuntarpeisiinsa ei ollut suhtauduttu tarpeeksi

vakavasti.

Tuntuu, ettd ne tekkee vaan sen mikd on paperissa
maaratty eikd muuhun sitten jaksa tai halluu kiinnittaa
huomiota.

[...] ei sielld kuunnella tai sitten oonko mind niin huono
selostaja, ettd en osaa tuoda niita asioita julki.

Haastateltavat kokivat, ettd heidan elamantilanteensa oli kohentunut ainakin
joltakin osin palveluohjauksen myo6ta. Palveluohjauksen kautta haastateltavat
olivat saaneet uusia palveluja, jotka heidan mielestdan tukivat kotona asumista
ja arjessa selviytymista. Haastateltavat arvostivat sitd, ettd palveluohjauksesta
kiinnitettiin huomiota esimerkiksi kodinhoitoon ja muihin arkisiin asioihin, joihin

he eivat itse enda pystyneet.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd asiakkaat olisivat halunneet, etta
palveluohjauksessa olisi kiinnitetty enemman huomiota sosiaalisiin suhteisiin ja
kodin ulkopuoliseen toimintaan. Usea haastateltavista koki itsensa yksinaiseksi
ja olisi toivonut, ettd palveluohjauksen aikana olisi tarjottu tukea esimerkiksi
paivatoimintoihin osallistumiseen tai muuhun toimintaan, jossa voisi olla

kanssakaymisessa muiden ikdihmisten kanssa.

[...] ettda vaikka haluaisikin taaltd kottoo pois, ei sitad
minnekaan paase. Ja se yksinaisyys tietysti, etta ei ennda
00 kettd&n kenen kanssa puhuu. En mina tii&, minne min&
tasta voisin menné enka tiia uskaltaisko sita edes.

6.2 Seurannan merkitys

Haastatteluista nousi esille selkeéasti se, ettd asiakkaat toivoisivat, etta heidan
asioidensa etenemisté ja vointiaan seurattaisiin useammin. Monet kokivat, etta

palvelutarpeen kartoituksen jalkeen heidat on unohdettu ja jatetty yksin, vaikka
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heidan vointinsa ja toimintakykynsa oli saattanut heiketa merkittavasti
kartoituksen jalkeen.

Miusta ei olis yhtddn hassumpi laittaa niin, ettd maaratyn
ajan perasta, etta vanhuspalvelusta tai jostain vois kayda
joku sosiaalitantta kahtomassa ja kyseleméassa voimia, ja
kahtomassa niita tarpeita.

Moni haastateltavista koki, etta esimerkiksi sairaalajakson jalkeen he olisivat
kaivanneet sitd, etta heidan palvelutarpeensa olisi arvioitu uudelleen. Useampi
haastateltavista oli joutunut useampaankin tapaturmaan kotonaan ja saanut
niiden vuoksi sairaalahoitoa, mutta tama ei ollut nakynyt millaan lailla heidan

saamissaan kotipalveluissa.

Kun naita vaivoja tullee aina vaan lissaa niin ei ne siella
kukkaan oikein oo ajan tasalla. Eika sitd itekkaan aina
jaksa niistd kertoa. Niin jos sitd vois seurata valilla etta
mitenk& sita taalla kotona voidaan.

Haastateltavat toivoivat my6s, palveluohjaajat ottaisivat heihin useammin
yhteyttd. He kokivat, ettd heidan yhteydenottonsa olisivat héiritsevia ja
palveluohjaajia kuormittavia. He pelkasivat, ettd heiddn asiansa eivat ole
tarpeeksi merkityksellisia, jotta niiden vuoksi voisi olla yhteydessa

palveluohjaajaan.

Ei olis yhtd&n pahitteeksi jos sielta soitettaisiin ja kyseltais
etta sopisko tulla varsinkin jos alkaa vanhempi jo olla. Sel-
lasta seurantaa niinku. Kun kdyhan ne ndma avustajat,
mutta ei niille semmoset paansisaset asiat kuulu.

Haastateltavat kokivat myds, ettd olisi tarkedd, ettd heidat pidettdisiin ajan
tasalla heidan asioidensa etenemisen suhteen. Moni oli palveluohjaajan avulla
hakenut esimerkiksi rahallista tukea tai kaupungin palvelua, mutta he eivat

olleet tietoisia siitd, mitd heiddn hakemukselleen on tapahtunut.

6.3 Palveluohjaus tiedon ja tietouden lisdgjana
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Merkityksellisempana kokemuksena l&hes kaikille haastatelluista
palveluohjauksessa oli se, etta se oli lisdnnyt heidan tietouttaan ja tiedon
maaraa. Ennen palveluohjauksen toteutumista moni haastatelluista oli ollut
huolissaan siitd, saavatko he varmasti kaikkia niitd palveluja, joihin heilla on
oikeus ja mahdollisuus. Palveluohjauksen ja palvelujen kartoittamisen jalkeen
haastatellut olivat mielestaan selvilla siita, mita palveluja he voivat saada.

Haastateltavat kokivat etenkin rahallisiin etuuksiin ja tukiin liittyvat asiat
hankalina. Osa haastatelluista kuitenkin koki, etta palveluohjaus oli auttanut
heitd raha-asioissa ja ettd sen ansioista he olivat paremmin perilla siita, mita
heidan palvelunsa maksavat ja mihin etuuksiin heillda on oikeus. Osalle
haastatelluista olisi toivonut, ettd heita olisi neuvottu enemman taloudellisissa

asioissa.

Vaikka kuinka maalaisjarella naita asioita ajattelloo, niin ei
niitad aina tajua, mista sita rahhaa tullee. Niin sellaseen
oon saanu apua.

Raha-asioihin min&a kaipaisin apua, kun ei niista tallainen
vanha paa ennad ymmarra. Ja on ne siella kertonutkin,
mutta eihan niitd muista. Mutta siellahan ne sais selville.

Lahes kaikki haastatelluista kokivat, ettd he ovat tietoisia siita, mistd he saavat
apua mahdollisten ongelmatilanteiden kohdalla. Kynnys avun pyytamiseen
koettiin kuitenkin melko suureksi, silla koettiin, ettd saadakseen lisdapua,

taytyisi toimintakyvyn olla jo todella heikko.

Vaikka haastatellut olivatkin mielestddn hyvin tietoisia saamistaan palveluista,
toivoivat he kuitenkin, ettéd heille esiteltaisiin tarkemmin ne perusteet, joilla
erilaisia palveluja tai etuuksia myonnetdan. Haastateltavat eivat olleet
esimerkiksi tietoisia, miksi he olivat saaneet kielteisen paatéksen hakemaansa

etuutta koskien.

Mind en kylla oikein tieda, ettd mistd ne rahat tippuu ja
kuka niitd paatoksia oikein tekkee. Sanotaan vaan, etta ei,
et saa.
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Valilla on vahan kireeta saaha niita palveluja, eikd kukaan
niitd perustele miulle, ettd miks. Kun sitd sanotaan etta
niitd on ja on, mutta mie en sitten saa mittaan.

6.4 Palveluohjaaja ikaihmisten ”asianajajana”

Haastatteluista nousi esille asiakkaiden nédkemys siita, ettd palveluohjaajan
tulisi toimia enemman asiakkaiden ”asianajajana”. Palveluohjaaja nahdaan
tahona, joka kohtaa ikdihmisid nadiden arjen ympaéristdissdan ja nakee siina
esiintyvat puutteet ja epadkohdat. Palveluohjaajan tydksi koetaan myo6s
ikaihmisten omakohtaisten kokemuksien kerdaminen, jonka kautta han on
tietoinen esimerkiksi puutteista palvelujen jarjestamisessa. Haastateltavat
kokivat, ettéd palveluohjaajalla on paremmat mahdollisuudet toimia ikaihmisten
"aanitorvena” kuin monilla muilla heidan kohtaamillaan tyontekijoilla kuten
kodinhoitajilla. Palveluohjaajan toivottin  my6ds herattavan yhteiskunnallista

keskustelua ikdihmisten asemasta heidan puolestaan.

Vaikka nahdaan etta tallasta ja tallasta tapahtuu siella
kotona niin sille ei sitten teh& mittddn eikd se mee
etteenpain,

Ajaisivat meidan huono-osaisten asioita ja kertoisivat
kaikille sen totuuden, etta mika meidan tilanne on.

Useampi haastateltava koki, ettéd heilla itsellaan ei ole kykya, mahdollisuutta tai
tilaisuutta kertoa esimerkiksi kokemistaan ep&oikeudenmukaisuuksista.
Toisaalta heilla ei ollut siihen myéskaan halukkuutta, silla he kokivat, etta heilla

ei ole siihen riittavia voimavaroja tai mahdollisuuksia.

Yhteiskunnallisen vaikuttamisen ja epakohdista tiedottamisen lisaksi
haastateltavat kaipaisivat lisaksi tukea vaikuttamiseen henkilokohtaisemmalla
tasolla. Tukea kaivattiin esimerkiksi silloin, jos asiakas on kokenut tulleensa
kohdelluksi epaoikeudenmukaisesti esimerkiksi palveluiden tai etuuksien

myontamisessa.
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Vanhat ihmiset on sellasia ettd ne antaa helpolla periksi,
ettd siind tarviis olla joku sellanen kanssakulkija, joka
ossaa kertoa ja vaatia myos.

6.5 Tulosten tarkastelu

Rystin (2003, 29-30) pro gradu -tutkimuksessa todetaan, ettd palveluohjauksen
suurimpia hyotyja on siind, etta se lisdad asiakkaiden tietoutta esimerkiksi omista
oikeuksistaan. Myds oman opinndytetyoni tutkimustulokset tukevat sita, etta
palveluohjaus on lisdnnyt tiedon maarda ja sen merkitystda asiakkaiden
kohdalla. Vanhuspalveluiden palvelujarjestelma on hyvin laaja ja pirstaleinen,
kun toimijoita on niin julkisella, yksityisella kuin kolmannellakin sektorilla. T&méan
kokonaisuuden hahmottaminen vaatii ikaihmisiltd kyky& ja voimavaroja ottaa
selvdad omista oikeuksistaan seka myds kykya ymmartdd oman
elamantilanteensa kannalta olennaiset seikat. Niin fyysisen kuin psyykkisenkin
toimintakyvyn heiketesséd ja voimavarojen vahentyessa, tarvitaan rinnalle
toimija, joka auttaa palvelujarjestelman hahmottamisessa.

Omien tutkimustulosteni mukaan palveluohjauksessa ei ollut Kkiinnitetty
asiakkaiden mielesta tarpeeksi huomiota heidan sosiaaliseen hyvinvointiinsa.
Myds Rystin (2003, 32) tutkimuksen mukaan asiakkaat kokivat, ettd heidan
psyykkista hyvinvointiaan ei ollut huomioitu. Esimerkiksi leskeksi jaamisen,
tybelamastd poisjddmisen tai heikentyneen fyysisen ja psyykkisen
toimintakyvyn vuoksi ikaihmiset joutuvat kohtaamaan usein yksindisyytta, ja
sosiaalinen elamé& kodin ulkopuolella vahenee. lk&&ntyva ihminen tulisi
huomioida fyysisend, psyykkisena ja sosiaalisena kokonaisuutena, jolloin
palveluohjauksessa tulisi pyrkid tukemaan asiakkaiden sosiaalisia suhteita ja

osallisuutta yhteisdihin.

Palveluohjauksen onnistumiselle on tarkeda, etta asiakas itse paasee
maadrittelemaan elamantilanteensa ja sen, kuinka han mielestaan selviytyy
arjessaan (Pietilainen & Seppalda 2003, 43). Tyontekijalta vaaditaan taitoa
edesauttaa vuorovaikutusta asiakkaan ja itsensa valilla seka mahdollistaa se,

ettd vuorovaikutus etenee molempien osapuolien ehdoilla (M6nkkénen 2007,
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137). Tutkimustulosten mukaan se, etta asiakas itse saa kertoa
elamantilanteestaan, lisdd avoimuutta tyontekijan ja asiakkaan valilla.
Asiakkaan kohtaamisessa on tarkeda se, etta asiakas tuntee olonsa turvatuksi
ja ettd hanta kunnioitetaan oman elamansa asiantuntijana. Asiakkaalle tarkeaa
on se, ettd hantd kuunnellaan ja ettd hd&nen sanansa otetaan todesta.
Turvallisen ja luottamuksellisen keskusteluyhteyden muodostaminen vaatii
tyontekijaltd hyvia vuorovaikutustaitoja seka taitoa ohjata keskustelua

asiakkaan ehdoilla.

Asiakkaan tilanteen seuranta ja arviointi on palveluohjauksen prosessissa
keskeinen tekija. Silla varmistetaan se, etta palveluilla voidaan vastata my6s
asiakkaan muuttuviin tarpeisiin. (Ala-Nikkola & Sipila 1996, 25.) Tutkimukseni
tulosten perusteella asiakkaat kaipaisivat enemman seurantaa, silla heidan
muuttuneisiin  palvelun- tai avuntarpeisiinsa ei ole reagoitu. Seurannalla
varmistetaan se, etta palvelut ja resurssit ohjataan niitéa eniten tarvitseville, ja
silla myos tuetaan sita, ettd ikaihmiset kykenevat asumaan pidempéaéan kotona
laitosasumiseen siirtymisen sijaan. Seurannan merkitys korostuu ikaihmisten
parissa tyoskenneltdessa, silla heidan tilanteensa voi muuttua nopeastikin

toimintakyvyn heikentyessa.

Tutkimukseni tuloksista nousi esille asiakkaiden toive siita, ettd palveluohjaaja
toimisi enemman ikaihmisten tukijana ja “"asianajajana”. Sosiaalialan eettisiin
periaatteisiin  kuuluu, ettd sosiaalialan ammattilaisen tulee toiminnallaan
varmistaa, ettd palvelut ja resurssit jakautuvat oikeudenmukaisesti ja h&nen
tulee puuttua havaitsemiinsa epakohtiin (Talentia 2005, 9). Ikaihmisilla ei
valttamatta ole voimavaroja tai mahdollisuuksia saada &antaan kuuluviin
henkilokohtaisella tasolla eika keinoja herattaa keskustelua yhteiskunnallisella
tasolla. Palveluohjaajalla on kuitenkin ristiriitainen rooli palvelujarjestelman ja
asiakkaan valissd toimiessaan, eikd tama ristirita nady asiakkaille.
Palveluohjaajilta vaaditaankin kykya tehda kompromisseja, mutta kuitenkin niin,
ettd asiakkaan etu ja tarpeet menevat etusijalle (Ala-Nikkola & Valokivi 2007,
158-159).
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7 Pohdinta

Tassa kappaleessa esittelen tuloksista nousevat johtopaatokset. Lisaksi
kasittelen opinnadytetyd- ja tutkimusprosessin luotettavuutta ja eettisyytta.
Lopuksi pohdin omaa oppimisprosessiani seka mahdollisia

jatkotutkimusideoita.

7.1 Johtopaatokset

Palveluohjaus on sosiaalialan asiakastybn menetelmd, jolla tahdataan
kokonaisvaltaiseen asiakkaan elamantilanteen kartoittamiseen ja
ongelmatilanteiden ratkaisemiseen. Sen etuna ovat juuri kokonaisvaltainen
lahtokohta seka asiakkaan ja hanen tilanteensa yksil6llisyyden korostaminen.
Etenkin ikaihmisten parissa tehtavassa tyossa ei voi tarpeeksi korostaa naita
lahtbkohtia, sillA usein sorrumme  kasittelemaan ikaihmisia yhtena
kokonaisuutena, jolla on yhdenlaiset tarpeet, mielipiteet ja toiveet. Usein
ikdihmisten parissa tehtdva tyd on myos ongelmalahtdista, jolloin asiakas
nayttaytyy palveluissa vain fyysisten tai henkisten ongelmiensa ja sairauksien
kautta sen sijaan, ettd hanet nahtaisiin kykenevéana ja elinvoimaisena yksilona,

jonka arjessa mahdollisesti esiintyy erilaisia haasteita.

Jotta ikdihmisten parissa tehtava tyo olisi yksilollista, taytyy tarjolla olla erilaisia
vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia, joista asiakkaat voivat tehda valintoja.
Palveluohjauksen tehtavana on tarjota naitd vaihtoehtoja ja tukea asiakkaita
valintojen tekemisessa. Kun asiakas saa osallistua valintojen ja p&&atésten
tekemiseen, hanen tietAmyksensd omasta elamantilanteesta lisdéantyy ja hanen
luottamuksensa omiin voimavaroihin ja taitoihin lisdéntyy. Haasteena
palveluohjauksessa on se, etta Iluottamuksellisen suhteen Iluominen
asiakkaaseen vie aikansa ja koska asiakkaat ovat todellakin yksil6llisia, myos
tyoskentely heiddn kanssaan etenee hyvin eri tahtiin. Toiset asiakkaat vaativat
eri tavalla kuuntelua ja mukana kulkemista kuin toiset, ja palveluohjaajan tulee

olla herkka huomaamaan se, mita kukin asiakas hénelta ja tydskentelylta vaatii.
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Palveluohjaajan tehtaviin kuuluu osana asiakkaiden asianajo. Silla tarkoitetaan
niin yhteiskunnallisen ja paikallisen keskustelun aloittamista ikaihmisten
asemasta kuin myos yksittdisen ihmisen tukemista, jotta hanen oikeutensa
toteutuisivat yksilollisella tasolla. Ikdihmisten kanssa tehtdvassa tydssa
asianajon merkitys korostuu, silla ikaihmisilla ei valttamatta ole kaytdossaan
resursseja, voimavaroja tai taitoja tuoda esiin kohtaamiaan epdakohtia
yksil6llisella tai yleisella tasollakaan. Osallistavalla tydotteella naitd voimavaroja
ja taitoja voidaan vahvistaa, mutta tassa palveluohjauksen taytyy varsinkin
prosessin alkuvaiheessa olla vahvasti tukena ja eteenp&in vievana voimana.
Haasteena asianajossa ja vaikuttamistyossa palveluohjauksen kohdalla on se,
ettd se on usein sellaista tyota, joka ei ndy asiakkaalle mindan konkreettisina
toimina. Talléin asiakkaat voivat helposti saada vaikutelman siita, etta kukaan ei
tee heiddn hyvakseen mitddn. Tama tyo pitaisikin saada nakyville ja osallistaa
asiakkaat silhen mukaan, jolloin he itse saavat mahdollisuuden vaikuttaa ja

osallistua.

Palveluohjauksen asiakkailla on selkea tarve tyon jatkuvuudelle ja sille, etta
jokin taho on selkeasti perillda heidan tilanteestaan. Jatkuvuus ja
palveluohjaussuhteen pysyvyys lisdd asiakkaan Iluottamusta seka hanen
tunnettaan siitd, ettd han on arvokas ihminen. Etenkin ikaihmisilla elaméntilanne
ja toimintakyky voi heikentyd nopeastikin, jolloin olisi tarkeaa, etta
muuttuneeseen tilanteeseen voitaisiin vastata mahdollisimman nopeasti.
Seurannalla ja jatkuvalla ty6lla taataan se, etté palvelut kohdentuvat niita eniten
tarvitseville. Tama lisaa niin  palveluiden kuin  palveluohjauksenkin

vaikuttavuutta.

Asiakkaan tilanteen seurantakin on kuitenkin osattava kohdentaa ja ajoittaa
oikein. Haasteena tasséa ovat suuret asiakasmaarat ja sitd kautta esiin nouseva
kire sekd& asiakkaiden erilaiset tarpeet koskien seurannan tarvetta.
Palveluohjaajalla tulisi olla mahdollisuus saada tietoa asiakkaan tilanteesta
kaikilta niilta tahoilta, joiden kanssa asiakas on tekemisissa. Naita tietoja tulisi
my0s pystya paivittamaan ja mahdollisiin muutoksiin taytyisi pystya reagoimaan
nopeasti. Tama vaatisi kuitenkin sita, ettd ikaihmisten palvelujarjestelma olisi

yhtendisempi kokonaisuus, jossa esimerkiksi juuri palveluohjaajalla olisi
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resursseja ja valtaa tehda asiakkaitaan koskevia paatoksia. Palvelujarjestelman
tulisi myos parantaa tiedonkulkuaan ja tarkentaa entista enemman sita, kuka

kantaa kokonaisvastuuta asiakkaan tilanteesta.

7.2 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksesta raportoidessa taytyy huolehtia erityisesti tutkimukseen
osallistuneiden anonymiteetistd. Raportointi taytyy tehda niin, etta yksittaisten
osallistujien henkilollisyys ei paljastu. (Eskola & Suoranta 1998, 57.)
Anonymiteetin sailyttamisella on monia etuja. Se esimerkiksi lisda tutkijan
vapautta kasitella arkojakin asioita, silla hanen ei tarvitse pelata aiheuttavansa
haittaa  tutkimukseen  osallistuville.  Lisaksi luottamuksellisuuden ja
anonymiteetin lupaaminen rohkaisee haastateltavia olemaan rehellisia.
(Méakinen 2006, 114.)

Tutkimukseni otanta on suhteellisen pieni, joten anonymiteetin ja
luottamuksellisuuden sailyttaminen on todella tarked&. Aineistosta saadut
tulokset on kasitelty niin, etta niista ei kay ilmi haastateltavien henkildllisyytta.
Liséksi aineistoa on kasitelty niin, ettd tutkimuksen tuloksissa ei kay ilmi
yksittaisten tyontekijoiden henkil6llisyyttd. Tama on tarkeda huomioida siksi,
ettd vaikka kyseessa ovatkin asiakkaiden kokemukset palveluohjauksesta,
johon kuuluu osana myos kokemukset tydntekijan kohtaamisesta, ei ole
eettisesti oikein arvioida yksittaisten tyontekijdiden onnistumista tai

suoriutumista tehtdvastaan.

Tutkimusta tehdessa taytyy tutkimukseen osallistuville antaa riittavasti tietoa
tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta. Lisdksi taytyy korostaa sita, etta
tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. (Eskola & Suoranta 1998, 56.)
Omassa opinnaytetyoprosessissani  kerroin  tutkimukseni tehtavastd ja
tarkoituksesta  avoimesti.  Palveluohjauksen asiakkaille  annettavassa
haastattelupyynndssad selvensin  opinnaytetyon aihetta sekd painotin
tutkimuksen luotettavuutta ja sitd, etta tutkimukseen osallistuminen on

vapaaehtoista. Lisaksi haastateltavat allekirjoittivat ennen haastattelua
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suostumuksen, jossa edelleen painotettiin tutkimuksen luotettavuutta ja
anonymiteettia. Tutkimuksessa keratty aineisto, eli haastattelunauhoitukset

seka litteraatit, on myds havitetty raportoinnin jalkeen.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisaa se, ettd sisalté on johdonmukaista.
Liséksi luotettavuutta parantaa se, ettd tutkimuksen eteneminen seka
tutkimustulosten analysointi ja se, kuinka tutkimuksen johtopaatoksiin on
paasty, on selkeasti raportoitu. (Tuomi 2007, 151-152.) Olen pyrkinyt
noudattamaan  naita  tutkimuksen luotettavuuden  kriteereitd = oman
opinnaytetyoni raportoinnissa. Johdonmukaisuuden sailyttdminen osoittautui
valilla haastavaksi johtuen paaosin siitd, etta tein opinnaytetydn yksilotyona.
Yksin tydskennellessa voi "tulla sokeaksi” omalle tekstille, jolloin siind esiintyvia
epajohdonmukaisuuksia tai ristiritoja ei huomaa. Tassa hyvaksi avuksi tuli
kuitenkin opinnaytety6n ohjaajilta saatu palaute tyosta ja sen etenemisesta.

Laadullinen tutkimus ja teemahaastattelu osoittautuivat mielesténi oikeiksi
menetelmavalinnoiksi. Opinnaytetyoni tarkoituksena ei ollut luoda kattavia
yleistyksid vaan kerdtd pienen otannan avulla asiakkaiden kokemuksia.
Teemahaastattelu oli hyva valinta, silla sen avulla pystyi rajaamaan aihetta,
mutta se jatti myos tilaa ja mahdollisuuksia sellaisille teemoille, joita en ennen
haastatteluja tullut ajatelleeksi. Haastattelumenetelman avulla oli mahdollisuus
tuoda esille pienen asiakasryhméan aani luottamuksellisesti ja aiheuttamatta
heille haittaa. Haastatteluissa oli muutamana kertana tarkedd muistuttaa
haastateltavaa siitd, etta tarkoituksena ei ole arvioida yksittaisen tydntekijan

persoonaa vaan tarkastella tilanteita laajemmin.

Aineistolahtdinen analyysi osoittautui ensiksi haasteelliseksi, silla se ol
menetelmana vieras. Kaytin siihen tutustumiseen kunnolla aikaa, mik&a auttoi
varsinaisen analysointiprosessin aloittamista. Yksin tyoskentely osoittautui
haasteeksi myds analysointivaiheessa. Toisen henkilén mielipiteet olisivat
saattaneet vieda analysointiprosessia nopeammin eteenpain hetking, jolloin
aineistosta ei nayttanyt end& nousevan esiin uusia nakokulmia. Naina hetkina

kuitenkin auttoi analysointiprosessissa taaksepain palaaminen.
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7.3 Oppimiskokemukset

Opinnaytetyoprosessin  myo6ta tutustuin syvemmin tutkimuksen tekemiseen
teorian ja  kaytdnnoén tasolla. Aineiston hankinnan menetelmana
teemahaastattelu oli ennestdan tuttu, mutta aineiston analyysimenetelma oli
itselleni aivan uusi. Opin aineiston analysoinnista sen, ettd analysoinnin
rikkautena on se, ettd aineistosta voi nousta esiin sellaisia teemoja ja
nakokulmia, joita itse tutkijana ei ole osannut ajatella. Taustalla oleva teoriatieto
niin tutkimuksen teemasta kuin tutkimuksen toteuttamisesta toimi koko
opinnaytetyoprosessin "punaisena lankana” ja ohjenuorana. Mielestani on
kuitenkin tarkeaa, etta teorian ja ennakkokasitysten ei pida sitoa tutkijaa tiettyyn

asemaan vaan tutkimusprosessissa pitaa jattaa tilaa uusille ndkemyksille.

Ennen opinnaytetydprosessia minulla ei ollut kokemusta palveluohjauksesta.
Tutkimuksen tekemisen kannalta se oli mielestdni seka haaste ettd etu.
Haasteena oli se, ettd en kaytannon tasolla ollut tutustunut syvemmin siihen,
mitd palveluohjauksen asiakaskohtaamisessa tapahtuu. Ta&mé&n vuoksi ol
tarkeaa tutustua taustateoriaan, jotta minulle muodostuisi kuva siité, millaista on
hyva palveluohjaus ja asiakastyd. Koin tdman kuitenkin myoés etuna, silla se
lisdsi objektiivisuutta ja mahdollisuutta kuunnella asiakkaiden kokemuksia

avoimella asenteella.

Koin, ettd yksilotyond tehtynd opinnaytetyd oli ajoittain haastava prosessi.
Yksilotyoskentely sopii itselleni hyvin, silla pystyin esimerkiksi aikatauluttamaan
tydskentelyn omaan tahtiini ja olemaan taysin vastuussa tyon kokonaisuudesta.
Silti valilla toisen tekijan nakokulmista ja uusista ideoista olisi ollut hyétya
tilanteissa, joissa itse tuntui olevan ty6én kanssa umpikujassa. Tallaisissa
tilanteissa apuna olivat kuitenkin opinnéytetydni ohjaajat, jotka osasivat ohjata

takaisin oikeaan suuntaan.
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7.4 Jatkotutkimusidea

Palveluohjauksella pyritadan parantamaan ikaihmisten mahdollisuuksia asua
kotona ja selviytya arjestaan. Tahan kuuluu olennaisena osana fyysisen
terveyden ja turvallisuuden edistamisen ohella my6s henkisen hyvinvoinnin
kasite. Opinnaytetydprosessin aikana nousi esille mahdollinen
jatkotutkimusaihe, joka voisi kasitella sitd, kuinka palveluohjauksella voitaisiin
edistdd paremmin ikaihmisten osallisuutta seka heidan sosiaalista ja henkista
hyvinvointiaan. lkaihmiset kokevat paljon yksinaisyytta ja voimattomuutta, jolloin
kehittamisen kohteena voisi olla syrjaytymisvaarassa olevien ikaihmisten
saattaminen tilanteisiin, joissa heilla on mahdollisuus luoda sosiaalisia suhteita
ja saada vertaistukea. Tutkimuksella voitaisiin selvittdaa esimerkiksi, millaisia
keinoja tarvittaisiin, jotta myds vahemman aktiiviset ja toimintakyvyltdan

rajoittuneemmat ikdihmiset saataisiin osallistumaan ja osallisiksi.
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Kaija Lihteenmiki kotihoidon piillikké, Ansa Tuovinen
Paivays:  25.9.2012

Toimistosihteeri Seija olanpaa

Lisitietoja paatoksesti puh. 050 554 0717
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Haastattelupyynt6

Hei!

Olen 3. vuoden sosiaalialan opiskelija Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta.
Teen opinnaytety6ta, jonka aiheena on asiakkaiden kokemukset
palveluohjauksesta. Opinnaytetydn tarkoituksena on esimerkiksi selvittd&, onko

palveluohjauksella pystytty vastaamaan asiakkaiden yksil6llisiin tarpeisiin.

Toivoisin saavani haastatella Teita opinnaytetyotani varten.

Haastattelu toteutetaan Teille sopivana ajankohtana loka-marraskuun aikana.
Haastattelu kestdd noin tunnin. Haastattelu nauhoitetaan aineiston kasittelyn
helpottamiseksi. Vastauksenne ké&sitellaan ehdottoman luottamuksellisesti, ja
kaikki haastatteluaineisto héavitetdan opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.

Yksittaisen vastaajan tunnistaminen valmiista opinnaytetydsta on mahdotonta.

Jos haluatte osallistua haastatteluun, tayttdkaa tahan yhteystietonne, johon voin
ottaa yhteyttd haastatteluajan sopimiseksi.

Nimi

Puhelinnumero

Jos Teilla on kysyttavaa haastatteluun tai opinnaytetyéhon liittyen, voitte ottaa

yhteytta alla oleviin yhteystietoihin.

Ystavallisin terveisin,
Minna Lempinen
Puh. 044 259 45 90

minna.lempinen@edu.pkamk.fi
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Teemahaastattelurunko

e Palveluohjauksen tarve/hyodyllisyys
- Millaisiin asioihin koette tarvitsevanne apua?
- Millaisiin asioihin saitte apua?

- Onko tilanteenne muuttunut palveluohjauksen jalkeen, miten?

e Kohtaaminen palveluohjaajan kanssa
- Miten tilanne eteni?
- Avoimuus?
- Millaisista asioista keskustelitte?

- Saitteko kertoa itse?

¢ Mita palveluohjauksessa voitaisiin tehda toisin?



Esimerkki
analyysipolusta

IImaus

"on se helpompi olla
kotona, kun tietda ja
on joku jolta kysya”

"kun se ihan kirjasi ne
ylos ja kertoi niin se
autto”

” Vaikka kuinka
maalaisjarella naita
asioita ajattelloo, niin
ei niitd aina tajua,
mista sita rahhaa
tullee. Niin sellaseen
oon saanu apua’

"kylla minulle ihan se
suunnitelma tehtiin ja
siitd mina ne asiat
nain”

Luokka

Tieto tuo turvallisuutta

Asioiden
selventaminen

Palvelusuunnitelman
merkitys

Liite 5

Yhdistava luokka

PALVELUOHJAUS
TIEDON LISAAJANA
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