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1 JOHDANTO

Sosiaalitydssd on yhd enenevissd médrin alettu nikeméén asiakkaat tarkeind palvelujen
kehittdjind muiden rinnalla. Asiakkaiden kokemuksia sosiaalipalveluista halutaan hyo-
dyntdd palvelujen kehittimisessd. Téstd yhtend esimerkkind toimivat erilaiset kokemus-
asiantuntijat, jotka pyrkivét yhtend toimintansa osana lisidméén asiakkaiden osallisuutta
sosiaalipalvelujen kehittdmisessd ja arvioinnissa. (Marjamiki 2017, 506.) Téssa tutki-
muksessa tutkin asiakaspalautetta ja sen hyodyntdmistd sosiaalityon kehittimisessd sosi-
aalityontekijoiden ndkokulmasta. Tutkin millaisia kokemuksia asiakastyoté tekevilld so-
siaalityontekijoilld on asiakaspalautteen kerddmisestd ja sen hyodyntdmisestd. Tutkin
myo6s millaisia kehittdmisideoita sosiaalityontekijoilla on asiakaspalautteeseen kerddmi-

seen ja hyodyntdmiseen.

Asiakaspalautteen avulla on mahdollista lisdtd asiakkaiden osallisuutta sosiaalityon ke-
hittdmisessd. Sosiaality0sséd asiakas ndhddidn oman eldménsi asiantuntijana, joka pystyy
arvioimaan ja tuottamaan tietoa omasta elaméintilanteestaan. Asiakkaan asiantuntijuuden
tunnustaminen haastaa hierarkkisen, tyontekijdn asiantuntijaldhtoisen, ndkokulman. Tal-
16in asiakas on tydskentelysséd tasavertainen osapuoli ja osallistuja, ei passiivinen tyds-
kentelyn kohde. Asiakkaan asiantuntijuuden tunnustamisen myd&té asiakkaan omakohtai-
nen kokemus nostetaan my0s palvelun arvioinnin ldhtokohdaksi. (Pohjola 1997, 175.)
Asiakkaan kokemus on yksi tdrked ndkokulma sosiaalityon kehittdmisessd, silloin on
mahdollista saada tietoa sosiaalityon prosesseista sekd niiden vaikutuksista asiakkaan eld-
méntilanteeseen. Osana sosiaality6td arvioidaan prosessien ja interventioiden vaikutusta
asiakkaan eldmintilanteeseen, asiakkaiden kokemusten ja nidkemysten avulla voidaan

my0s saada laajemmin tietoa sosiaalityon laadusta.

Asiakasosallisuutta sosiaalityon kehittdmisessd voidaan lisdtd kerdamélléd asiakkailta pa-
lautetta sosiaalityon prosesseista. Sosiaalitydssd voidaan saada ja kerété asiakaspalautetta
monella eri tavalla. Tésséd tutkimuksessa tuon esiin asiakastyotd tekevien sosiaalityonte-
kijoiden kokemuksia asiakaspalautteesta, sen kerdédmisestd ja hyddyntdmisestd. Sosiaali-
tyontekijoiden kokemukset asiakaspalautteen kerddmisessd ovat merkittévid, koska he
ovat tirkedssd roolissa palautteen saajina ja kerddjind. Asiakastyotd tekevit sosiaalityon-

tekijit kohtaavat asiakkaat tyoskentelyn eri vaiheissa, jolloin heilld on tdimén aseman
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tuoma mahdollisuus keritd asiakaspalautetta. Sosiaalityontekijoilld on saamansa palaut-
teen avulla tuoda asiakkaan dénen ja kokemuksen kuuluviin sosiaalityon kehittdmisessa.
Tama edellyttdd sosiaalityontekijoiltd aitoa kiinnostusta palautteen kerdédmiseen ja sen
hyodyntdmiseen. Tutkimalla sosiaalityontekijoiden kokemuksia asiakaspalautteen keraa-
misestd ja hyodyntamisestd voidaan kehittidi osaltaan tapoja kerdti asiakaspalautetta sekd
tuoda esiin sosiaalityontekijoiden késityksid asiakaspalautteen kerddmistd tukevista asi-
oista ja sen haasteista. Pelkéstddn asiakaspalautteen kerddminen ei tuo asiakasta osal-

liseksi sosiaalityon kehittdmisessa.

Tutkimuksen ndkokulmana on asiakasosallisuus sosiaalityon kehittimisessd. Tutkin tata
sosiaalityontekijoiden ndkokulmasta, koska he voivat mahdollistaa asiakkaan nédkokul-
man esiintuomisen asiakaspalautteen avulla. Asiakasosallisuus sosiaalityon kehittdmi-
sessd mahdollistuu asiakaspalautteen lisédksi muillakin tavoin, kuten kehittdjaasiakkaiden
tai asiakaspaneelien myotd. Tutkimuksen aiheen valinnan jilkeen on rajattava misti né-
kokulmasta tutkimusaihetta tarkastellaan. Rajaamisen avulla tutkimuksesta saadaan yh-
tendinen kokonaisuus. Laadullisessa tapaustutkimuksessa avainsanoja ovat kuvailu, ym-
martdminen ja selittiminen. Tapaustutkimuksessa tavoitteena ei ole ymmartda muita sa-
mankaltaisia tapauksia, vaan kyseistd tapausta. Tdlloin tutkimuksen tulokset eivit ole
yleistettdvissd suoraan. (Malmsten 2007 57—63.) Olen rajannut asiakasosallisuuden téssa
tutkimuksessa koskemaan juuri asiakaspalautetta, koska se on asiakkaan ja organisaation
ndkokulmasta yksinkertainen tapa asiakkaiden osallistumiseen kehittimistyossd. Asia-
kaspalaute ei vaadi asiakkaalta tai organisaatiolta niin paljoa panostusta, kuin esimerkiksi
kehittdjdasiakkaiden kouluttaminen. Sen avulla asiakkaat, jotka eivét ole vélttimétta ha-
lukkaita sitoutumaan laajempaan kehittdmistyohon on mahdollista tuoda esiin kokemuk-

sensa palveluista.

Tutkimus on luonteeltaan laadullinen ja sen ldhestymistapa on tapaustutkimus. Tutkimuk-
sen aineisto kerdtddn haastattelemalla erddn organisaation kahden eri yksikon asiakas-
tyota tekevid sosiaalityontekijoitd. Haastattelu on luonteeltaan teemahaastatteluna, jolloin
on mahdollista saada tietoa juuri timén tutkimuksen kannalta oleellisesta ilmiostd. Haas-

tattelu suoritetaan ryhméhaastatteluna. Aineiston analyysind on siséllonanalyysi.

Esiymmairrykseni asiakaspalautteen kerdédmisestd sosiaalitydsséd on, ettd se vaihtelee or-
ganisaatioissa. Varsinaisen asiakaspalautteen antamiseen on mahdollisuuksia, mutta
kuinka usein asiakkaat ovat téstd tietoisia ja ovatko asiakkaat tietoisia mihin heidén anta-
maansa palautetta kiytetddn. Myos tyontekijoiden aktiivisuus ja kiinnostus asiakaspalaut-

teen kerddamisessd voi vaihdella. TyOntekijdt voivat myos saada useammin asiakkailta



spontaania palautetta tydskentelyn eri vaiheissa. Spontaanissa palautteessa lahtokohtana
on asiakkaan oma halu tai tarve kertoa omasta kokemuksestaan palvelunsaajana (Tervey-
den ja hyvinvoinnin laitos, 2017). Esiymmarrykseni on, ettd palautetta saadessaan sosi-
aalityontekijét antavat arvoa asiakkaan asiantuntijuudelle ja kokemuksille, sekd huomioi-
vat tdimadn oman tyOskentelynsé kehittdmisessd. Spontaania palautetta valttimétta kuiten-
kaan kirjata systemaattisesti, ja siten sen hyddyntdminen laajemmin sosiaalityon kehitta-

misessd on haastavaa.

Temaattisella rajaamisella tarkoitetaan tutkimuksen asetelman ja viitekehyksen pohti-
mista ja rajaamista. Tdssd tutkimuksessa teoreettisena ldhtokohtana on asiakasosallisuus
sosiaalityon kehittdmisessd. Lahden hahmottamaan tutkimuksen aihetta tdstd 1dhtokoh-
dasta. (Malmsten 2007, 63). Koska olen kiinnostunut asiakasosallisuuden toteutumisesta
sosiaalityon kehittdmisessd asiakaspalautteen kautta ja asiakasosallisuuden lisdédminen
sosiaalityon kehittdmisessd. Koen, ettd asiakastyotd tekevét sosiaalityontekijéat ovat tassd
asetelmassa avainasemassa. He ovat ty0ssdédn asiakkaan ja organisaation kehittimistyon
yhdyskohdassa, sosiaalityontekijoillda on mahdollisuus tuoda asiakkaan kokemukset
osaksi sosiaalityon kehittdmistyotd. Aloittelevana sosiaalityontekijané olen kiinnostunut
asiakkailta saadusta palautteesta ja sen hyodyntdmisestd oman ammatillisuuden kehitté-
misessd. Ndkemykseni mukaan saan asiakkailta sellaista palautetta, jota muuta kautta ei
ole mahdollista saada. Uskon asiakkailta saatavan palautteen avulla pystyvéani kehitté-

madn omaa ammatillisuuttani ja koen asiakkaiden kokemukset tyoskentelysta tarkeéna.



2 SOSIAALITYON LAATU JA SEN ARVIOIMINEN

2.1 Laadun maédrittely sosiaalitydssa

Laadukkaan sosiaalityon médritteleminen ei ole vilttaméttad yksinkertainen asia. Yksin-
kertaisimmillaan laadulla tarkoitetaan kokonaisuutta, jonka muodostavat erilaiset piirteet
ja ominaisuudet, joiden perusteella jokin tietty palvelu tai organisaatio pyrkii tdyttdmaan
sille luodut vaatimukset ja odotukset. Hyvélld laadulla tarkoitetaan sité, ettd asiakas saa
tarvitsemaansa palvelua oikea-aikaisesti ja oikeassa paikassa. Palvelun hyvé laatu on par-
haaseen kéytettidvissd olevaan tietoon ja ndyttoon perustuvaa, ja lisdd osaltaan asiakkaan
hyvinvointia sekd pyrkii vdhentdméién hyvinvointia uhkaavia riskejd. Laatua on my0s
odotusten ja vaatimusten mukaisen hyvén palvelun tuottaminen annettujen taloudellisten
voimavarojen puitteissa. Palvelulle tai organisaatiolle asetetut vaatimukset voivat perus-
tua sopimuksiin, lainsddddntoon, madrayksiin tai erillisesti méériteltyihin asiakkaiden tai
palvelun kéyttédjien tarpeisiin. Pystydkseen tuottamaan laadukasta palvelua sosiaalihuol-
lon organisaatioiden on huomioitava eri tahojen tarpeet, sekd palvelulle asetetut vaati-
mukset ja odotukset. Huomioon ottamisella tarkoitetaan kaytiantdjen ja tydskentelytapo-
jen kehittdmistd vaatimusten mukaisiksi. (Pekurinen, Rdikkénen & Leinonen 2008, 20;

Rousu & Holma 2004, 10.)

Sosiaalityon kohdalla laatukysymyksia alettiin pohtimaan Suomessa virallisesti 1993, jol-
loin Stakes asetti asiantuntijatyéryhmén asiaa varten. Tamén mydtd julkaistiin vuonna
1995 ensimmadinen julkaisu Suomessa sosiaalihuollon laadunkehittdmisen kidytinnoisti,
metodeista ja teorioista. (Norlamo-Saraméki 2009, 129.) Sosiaalitydsséd laadusta on aina
olemassa odotuksia ja vertailua. Useilla eri tahoilla, yksil6illd tai ryhmilld, on odotuksia
sosiaalityon laadusta ja sen arvioimisesta. Laatua ei voi mydskddn kasitelld ilman sen
mukanaan tuomaa vertailua. Tdma nékyy siind, kuinka jonkin tietyn palvelun tai kaytén-
non laatua arvotetaan ja arvioidaan ja millaisia vertailevia sanoja laadusta puhuttaessa

kdytetddn. Tdmédn myotd laatu késitteend on harvoin yksiselitteinen. (Blom & Morén

2012, 4.)

Sosiaalityon laatua voidaan mééritelld esimerkiksi tarkastelemalla laadun eri osatekijoitad

ja ndkdkulmia. Laadun miérittelyd voi tapahtua niin yhteiskunnallisella, organisaatio- ja



tyontekijdtasolla Yhteiskunnallisella tasolla laatua voidaan maéiritelld paitsi yhteiskun-
nallisen keskustelun tasolla, myos sddteleméalld sosiaalityotd sen saatavuuteen, oikea-ai-
kaisuuteen ja vaikuttavuuteen, poliittisten tavoitteiden saavuttamiseen seka tiettyjen stan-
dardien ympadrilld olevan vaihtelun vdhentdmiseen. Organisaation tasolla sosiaality0 laatu
tarkoittaa palvelujen kayttijien kokemuksia palvelusta ja asiakastyytyvadisyyttd, tyopro-
sessien kehittdmistd ja laadun turvaamista organisaation sisdisten jérjestelmien avulla.
Tyontekijoiden ammattitaito ja osaaminen ovat osa laadun méérittelya niin organisaatio
kuin tyontekijé tasollakin. (Kerdnen & Nissinen & Saarnio & Salminen 2001, 86; Peku-
rinen, Réikkonen & Leinonen 2008, 19; Blom & Morén 2012, 3.) Laadun méarittely ja
arvioiminen sosiaalitydssd on haastavaa, koska siithen voidaan liittdad eri osatekijoitd ja
ndkokulmia. Toisaalta eri osatekijdt ja ndkdkulmat sivuavat toisiaan, esimerkiksi sosiaa-
lity6n vaikuttavuuteen liittyvit paitsi palveluiden oikea-aikaisuus my0s sosiaalityonteki-

joiden osaaminen.

Sosiaalipalvelujen saatavuudella ja oikea-aikaisuudella seka silla, ettd asiakas saa tarvit-
semaansa palvelua on suuri merkitys sosiaalityon laatuun ja etenkin asiakkaiden koke-
mukseen laadusta. Sosiaalityélle on ominaista yksilollisyys, eli tyoskentelyn raita-
l6iminen kunkin asiakkaan eldméantilanteeseen, tarpeisiin ja voimavaroihin sekd niiden
pohjalta asetettaviin tavoitteisiin. Yksilollisyyden toteutuminen edellyttdd yhteistyo6ta asi-
akkaan kanssa, jolloin asiakkaan kanssa luodaan yhdessi kisitys muutoksen tarpeille seka
tavoitteille. (Kananoja 2017, 189). Usein palvelujen saatavuuteen ja oikea-aikaisuuteen
liittyy myos sosiaalityon avulla tiettyjen vaikutusten saaminen asiakkaiden tilanteisiin.
Sosiaality0ssd vaikuttavuudella voidaan tarkoittaa arviota siitd, muuttuuko tyoskentelyn
kohteena oleva ongelma tydskentelyn mydtd ja lisddntyyko asiakkaan hyvinvointi. Tél-
16in keskiossd ovat tydskentelyn prosessit, vaikutukset ja tulokset (Kemppainen & Oja-

niemi 2012, 44; Blom & Morén 2012, 4.)

Sosiaalityon oikea-aikaisuudessa ja saatavuudessa voi olla myds haasteita. Monet palve-
luihin ja etuuksiin oikeutetut voivat jidda niiden ulkopuolelle, koska he eivit saa tietoa
oikeuksistaan tai tukea avun hakemiseen. My0s palveluita koskevan arvioivan tiedon
puuttuminen ja sosiaalipalvelujen tiedontuotannon kehittymittomyys ndhddén osaltaan
heikentdvén oikea-aikaisuutta. Téhén liittyvét palvelujen tarpeiden kartoittaminen, palve-
lujen laadun ja vaikuttavuuden arvioinnin seké tiedon tilastointi ja kokoaminen. (Kalinen-
Krikin & Meltti 2007, 18.) Haasteet palveluiden oikea-aikaisuudessa ja saatavuudessa
vaikuttavat asiakkaiden eldméntilanteissa muutosten aikaansaamiseen ja sitd kautta vai-

kuttavuuteen. Mikadli asiakas ei saa tarvitsemaansa palvelua oikea-aikaisesti tai ei osaa
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hakea palveluita ei sosiaalityd ole silloin ollut vaikuttavaa. Télloin asiakkaan ongelmat
saattavat kasaantua ja voidaan péétyi tilanteeseen, jossa asiakkaan auttamiseksi tarvitaan
suurempia interventioita. Téll6in sosiaalityd ei ole ollut alkuperdisessé tilanteessa laadu-
kasta oikea-aikaisuuden ja vaikutusten nikokulmasta. Sosiaalihuoltolain 33§:ssé on kiin-
nitetty huomiota palvelujen saatavuuteen ja saavutettavuuteen, sen mukaa sosiaalipalve-
lut on jérjestettidva niin, ettd nithin on mahdollista hakeutua oma-aloitteisesti riittdvan ai-
kaisessa vaiheessa. My®0s tieto siitd millaisia palveluita on mahdollista saada ja miten niita
voi hakea on oltava helposti saatavilla. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; Kananoja 2017,
213.)

Sosiaalityon laatua on myos tyoskentelyn perustuminen parhaaseen saatavilla olevaan
tietoon ja ndyttoon. Ndyttéon perustuvalla sosiaalityélld tarkoitetaan tyoskentelyn ja in-
terventioiden perustumista tieteellisesti tutkittuun tietoon ja sen ldhtokohtana on ollut ha-
vainto, jonka mukaan tyontekijéiden interventioiden perusteet ovat epdmadrdiset ja vai-
kutukset asiakkaalle epdselvit. Nayttoon perustuvan sosiaalitydon avulla on mahdollista
taata asiakkaiden oikeus vaikuttavaan interventioon sekéd lisdtd asiakkaan valinnanmah-
dollisuuksia. Naytt6on perustuvaan sosiaalityotd on myos kyky arvioida kriittisesti tie-
teellisen tutkimuksen ndyttod seké olla tietoinen tuoreimmista ja parhaimmista tutkimuk-
sista. (Raunio 2010, 388; Paasio 2014, 21.) Nayttoon perustuva sosiaalityo ja tyontekijoi-
den ammatillisuus ovat osa laadukasta sosiaalityotd asiakastyon kannalta. Silloin sosiaa-
lityontekija pystyy perustelemaan tieteellisesti asiakkaan kanssa tehtévien interventioiden
lahtokohdat. Tdma tuo velvoitteen sosiaalityontekijoille kehittdd ammatillisuuttaan pe-
rehtymélla sosiaalityon tutkimukseen. Toisaalta sosiaalipalvelujen asiakastyostd on vain
vihén tutkittua tietoa ja sosiaalityontekijoilld on vdhin jasentynyttd tietoa asiakkaista.
Sosiaalityontekijoilld ei mydskédn ole jasentynyttd tietoa esimerkiksi siitd, kuinka usein
tapaavat asiakkaitaan tai missi. Jasentymittomén tiedon puuttuessa on hankala hahmot-
taa sitd kokonaisuutta, miten asiakkaiden kassa tydskennellddn. Asiakastydssé systemaat-
tisesti tuotettu tietoa auttaa tuomaan tyontekijan tekemén tyon nikyviksi. (Kemppainen

& Ojaniemi 2012, 43.)

Nayttoon perustuvaa sosiaalityotd on myods tyontekijoiden osaaminen, jota on ldhdetty
my0s madrittelemadn lainsdddédnndn taholta. Vuonna 2016 voimaan tulleessa laissa sosi-
aalihuollon ammattihenkildistd. Lain tarkoituksena on osaltaan edistdé asiakasturvalli-
suutta ja sosiaalihuollon asiakkaan oikeutta laadukkaaseen sosiaalihuoltoon. Lain 5§ vel-
voittaa sosiaalihuollon tyontekijoitd ylldpitdméédn ja kehittimididn ammattitaitoaan sekd

perehtyméén tydskentelyd madrittdviin sddnnoksiin ja madrdyksiin. Pykéld velvoittaa
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myos sosiaalihuollon ammattihenkilon tyonantajaa osaltaan mahdollistamaan edellytyk-
set perehtymiseen ja ammattitaidon ylldpitdmiseen ja kehittimiseen. (Laki sosiaalihuol-
lon ammattihenkilGistd 817/2015.) Hallituksen esityksen (354/2007) keskeisiné tavoit-
teina nimettiinkin asiakasturvallisuuden ja laadukkaan sosiaalihuollon lisdksi myos se,
ettd sosiaalihuollon ammattihenkil6illd on ammattitaidon edellyttdma koulutus ja riittdva
ammatillinen osaaminen. (Hallituksen esitys 354/2014, 17.) Laadukasta sosiaalityotd on
my0s asiakastyotd tekevien tyontekijoiden osaaminen johon ndyttdon perustuva sosiaali-
ty0 sekd uusi ammattihenkil6laki méérittelevat. Ne tuovat sosiaalityontekijoille ja tyon-
antajille velvoitteen ammattitaidon ylldpitdmiseen ja kehittimiseen joka osaltaan lisidi so-

siaalityon laadukkuutta.

Sosiaalityon laatua ovat myos sen siséltod maarittdvit raamit, joiden puitteissa sosiaali-
tyotd tehdaan. Poliittinen pdédtoksen teko méérittelee julkisten organisaatioiden, kuten so-
siaalipalveluiden, tavoitteita ja laatua. Sosiaality0ssd laadun arvioinnin 1dhtokohtana on
usein eri hallinnon tasojen poliittiset linjaukset ja tavoitteet suhteessa organisaation ky-
kyyn noudattaa ja saavuttaa niitd toiminnassaan. Poliittiset linjaukset ovat yleensd hyvin
yleiselle tasolle luotuja, niiden saavuttamisen arvioiminen voi olla haastavaa. (Blom &
Morén 2012, 4.) Yhtena poikkeuksena tdstd on sosiaalityotd maérittelevin talouden arvi-
oiminen. Talous maarittda asiakkaiden parissa tehtidvaa sosiaality0ta ja sen puitteissa on
pystyttdva tekemddn odotusten ja vaatimusten mukaista laadukasta sosiaality6td. Talou-
den nékokulma osaltaan hallitsee myos sosiaalipalveluita ja sen ndkdkulmassa taloudel-
liset seikat voivat ndyttidytyd ensisijaisina suhteessa inhimillisiin ja sosiaalisiin nédkokul-
miin. Tall6in tavoitteena on tuottaa laadukkaita palveluita kustannustehokkaalla tavalla.
(Virkki & Vartiainen & Héinninen 2012, 255-256.) Sosiaality0 ei ldhde vain asiakkaan
tarpeista, vaan sitd ohjaavat vallallaan olevat yhteiskunnalliset ndkdkohdat, jotka laadi-
taan hallitusohjelmien ja valtion tulo- ja menoarvioiden kautta. Télloin esimerkiksi tyo-
ikdisten sosiaalipalvelujen asiakkaiden tarpeet voidaan usein ohittaa, heidén palveluitansa
ohjataan enemmaén yleisen edun nimissé tavoilla, jotka voivat heikentdd asiakkaiden ase-
maa. Esimerkiksi tilanteissa, joissa sosiaalipalveluista asiakkaita ohjataan leipdjonoihin
tai tydvoimapalvelut pudottavat asiakkaita tyomarkkinatuen piiristd perustoimeentulon
varaan. (Norlamo-Saramiki 2009, 132.) Taloudelliset reunaehdot siis osaltaan méaéritta-
vit sosiaalityon laatua, mutta voivat osaltaan haastaa sitd, mikéli ne ohittavat muut laa-

dukkaan sosiaalityon ndkokulmat. Organisaatio ja yksittdinen sosiaalityontekija voi ko-



kea paineita asettaa taloudellisen ndkokulman esimerkiksi oikea-aikaisuuden, vaikutta-
vuuden ja asiakasldhtoisyyden edelle. Téll6in esimerkiksi asiakas voidaan ohjata juurikin
leipdjonoihin.

Standardien ymparilld olevan vaihtelun vihentdmisen ldhtokohtana on toimintaan liitetyt
mddrdlliset ja laadulliset standardit, joita pyritddn tyoskentelyssd noudattamaan. Suo-
messa on luotu vuodesta 2000 l4htien sosiaalipalveluihin laadullisia standardeja valta-
kunnallisilla laatusuosituksilla. Valtakunnallisten laatusuositusten tarkoituksena on tukea
kuntia laadunhallintatydssd. Vaikka laatusuositukset eivit ole oikeudellisesti sitovia, niitd
voidaan pitdd mittapuuna asianmukaisille palveluille. Laatusuosituksia on laadittu esi-
merkiksi ikddntyvien ithmisten palvelujen kehittdmiseen, pdihdepalveluihin seki lasten-
suojeluun. Edelld mainituissa laatusuosituksissa kiinnitetddn huomiota kunkin asiakas-
ryhmén erityiskysymyksiin seké palvelujdrjestelmiin, asiakkaan osallisuuteen seka tyon-
tekijoiden resursseihin, osaamiseen ja tyOssdjaksamiseen. Laatusuositusten avulla voi-
daan mairitelld valtakunnallisesti eri palvelujen laadun kehykset, joiden avulla asiak-
kailla on mahdollista saada laadultaan samanlaisia palveluja joka paikassa. Laatusuosi-
tusten painotusten avulla on nihtévissd mitkéa tekijat nousevat merkittdvaan asemaan pal-
velujen laatua tarkastellessa. Esimerkiksi palvelujérjestelmin asiakasléhtoisyys sekéd hen-
kilostoon osaaminen ja tydssdjaksaminen ndhdddn tdrkeind tekijéind palvelun laadulle.
(Sosiaali- ja terveysministerion esitteitd 2005:7, 17; Sosiaali- ja terveysministerion jul-
kaisuja 2017:6; Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2014:4, Sosiaali- ja terveysmi-
nisterion oppaita 2002:3.) Laadulliset standardit mééritellddn siis usein valtakunnalliselta
tasolta ja organisaatioiden seké tyontekijoiden on nditd pyrittdva toiminnassaan noudat-

tamaan, vaikka ne eivit olisi laillisesti sitovia.

Maiiréllisia standardeja ovat erilaiset madrdajat, joiden puitteissa tiettyjd toimintoja on
suoritettava. Sosiaality0ssd tdllaisia ovat esimerkiksi laeissa médritellyt méérdajat ja Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitoksen seuraamat lastensuojelun méairiajat lastensuojeluilmoi-
tusten kasittelystd ja palvelutarpeen arvioimisesta. Erilaiset standardit luovat puitteet,
joissa sosiaality6td tehdddn. Jotta standardien laaja seuraaminen on mahdollista ne ovat
usein numeerisessa muodossa, kuten esimerkiksi lastensuojeluilmoitusten ja perustoi-
meentulotuen hakemusten kisittely méardajassa tai sosiaalityon asiakasméérien seuraa-
minen. Vaikka méériajat ja asiakasmédrit osaltaan tukevat asiakkaan oikeusturvaa haas-
tavassa eldmantilanteessa, ne eivét aina kerro palvelunlaadusta kaikkea tarvittavaa. (Nor-
lamo-Saramaki 2009, 130.) Esimerkiksi asiakasméddrd sosiaalityontekijan kohdalla voi

ndyttdytymd maadrallisesti kohtuullisena, mutta asiakkaiden haastavat ja monimutkaiset
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eldméntilanteet voivat osaltaan lisdtd sosiaalityontekijan kuormitusta ja vaikuttaa heiken-
tavisti asiakkaiden parissa tehtdvédn sosiaalityon laatuun. Ja vaikka laissa madriteltyja
médrdaikoja pystytddnkin noudattamaan se ei tarkoita, ettd sind aikana on pystytty saa-

vuttamaan lain edellyttdmét tavoitteet esimerkiksi palvelutarpeen arvioinnille.

Sosiaalityon laatua ovat myos sdadannoéllisesti tehtdva palvelunkdyttdjien tyytyvdisyysky-
selyt, sosiaalityossd tdtd ndkokulmaa voidaan kartoittaa esimerkiksi asiakaspalautteen,
kokemusasiantuntijoiden ja erilaisten asiakaspaneelien avulla. Asiakaspalautteella tarkoi-
tetaan asiakkailta keréttyd ja saatua palautetta heidin kokemuksistaan palveluista ja nii-
den osatekijoistd. Palvelujen kéyttdjien ndkemysten ja kokemusten selvittiminen onkin
yleistynyt sosiaalitydssd myos laadun arvioinnin vilineend. Télloin palvelujen kayttdjien
nikemykset muodostavat yhden sosiaalityon laadun kriteeriston. (Blom & Morén 2012,
4.) Sosiaalitydssd myos tyoskentelysséd lahtokohdat asiakkaiden kokemusten selvittdmi-
seen voivat olla haastavat. Esimerkiksi tilanteessa, jossa lastensuojelun asiakas ei ole ha-
kenut palveluita, eikd ole niitd halukas ottamaan vastaan. Tall6in voi olla haastavaa saada
laadun arvioinnissa hyddynnettdvad palautetta asiakkaalta. Sosiaalitydssa asiakkaiden ja
palveluntuottajien ndkemykset palvelujen laadusta voivat myos poiketa toisistaan. Sosi-
aalipalveluissa laadukkaat ja tehokkaat palvelut voidaan ndhda sellaisina, joissa asiak-
kaan oma toimijuus korostuu. Esimerkiksi perustoimeentulon hakemisessa ja késittelyssa
on siirrytty yhi enenevissd méérin sahkdisiin palveluihin, jolloin asiakas hakee sdhkoi-
sesti toimeentulotukea ja saa padtoksen tiedoksi postitse. Aiemmin asiakas haki toimeen-
tulotukea toimisto kdynnilld, jolloin asiakkaalla ja tyontekijdlla oli mahdollisuus asioin-
nin aikana ottaa muita asioita puheeksi. Nyt henkilokohtainen tapaaminen edellyttda asi-
akkaalta usein oma-aloitteista ilmaisua hakemuksen yhteydessd tyontekijan tapaamiselle.
Perustoimeentulotuen kirjallinen ja sdhkdinen hakeminen tuo mukanaan myds edellytyk-
sen asiakkaan kyvysti ilmaista itsedédn selkedsti kirjallisessa muodossa, jolloin yksittdiset
asiakkaat ja jopa asiakasryhmét voivat syrjdytyd palvelun piiristd. (Norlamo-Saramaki

2009, 131.)

Laadun turvaamisella organisaaton jdrjestelmien avulla tarkoitetaan sitd, ettd organisaa-
tion sisdlld tulisi olla rakennettuja valvonnan ja sdételyn jarjestelmid. SosiaalityOssa télld
tarkoitetaan esimerkiksi erilaista dokumentointia, jota noudatetaan. Koska yleensi orga-
nisaation valvonta ja sdéntely tapahtuu yleiselld tasolla, silld ei vélttdméttd pystytd arvi-
oimaan varsinaisen asiakkaiden parissa tehtdvén tyon laatua (Blom & Morén 2012, 4-5.)

Yhtend organisaatioiden sisdisend jdrjestelmidnd voidaan néhda sosiaalipalvelujen oma-
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valvontasuunnitelmat. Uuden sosiaalihuoltolain (1301/2014) 47§:n mukaan sosiaalihuol-
lon toimintayksikon on laadittava omavalvontasuunnitelma, jonka tarkoituksena on var-
mistaa sosiaalihuollon laatu, turvallisuus ja asianmukaisuus. Omavalvontasuunnitelma on
oltava julkisesti nihtévilla ja sitd on kehitettdva asiakkailta ja tyontekijoiltd saatavan pa-
lautteen avulla. Palautteen avulla on tarkoitus kehittdd palvelun toimintaa. Velvoite oma-
valvontasuunnitelman laadusta koskee kaikkia sosiaalihuollon yksikoitd. Sosiaalihuolto-
laissa on myos madiritelty sosiaalihuollon henkilokunnan ilmoitusvelvollisuudesta. Sosi-
aalihuollon tyontekijdlld on velvollisuus ilmoittaa havaitsemastaan epékohdasta, joka
osaltaan heikentdd asiakkaan sosiaalihuollon toteutumista. Sosiaalihuollon henkil6st66n
kuuluvan on toimittava niin, ettd asiakkaille annettavat sosiaalihuollon palvelut ovat laa-
dukkaita. Omavalvontasuunnitelman tarkoitus on mahdollistaa asiakkaille laadukkaat so-
siaalipalvelut, seké yksiloidéd kuinka laatu palveluissa varmistetaan. (Sosiaali- ja terveys-

ministerion julkaisuja 2017:5, 138—139.)

Kaiken kaikkiaan sosiaalityon laatua voidaan mairitelld useista eri ndkdkulmista ja 1dh-
tokohdista. Vaikka ndma sivuavat toisiaan niisti ei yksikéén edelld mainituista pysty maa-
ritteleméén yksistddn laadukasta sosiaalityotd, eivitkd ne aina ole ongelmattomia. Sosi-

aalityOn laatua ja sen madrittelyd on myos edellytys arvioida laatua eri ndkokulmista.

2.2 Laadun arvioiminen sosiaality0ssa

Laatu ja laadun arviointi liittyvét toisiinsa, mutta eivét ole sisdlloltdén samoja. Laatu tuo
mukanaan ymmaérryksen parhaasta tavasta tyoskennelld, mutta sen toteutumista kéytin-
nossd ei vilttdmattd tiedetd. Juuri arvioinnin kautta pohditaan parasta tapaa tydskennelld
ja toimia valmiiksi médriteltyjen kriteerien mukaan. Arvioinnilla voidaan tarkoittaa niin
arviointiin pyrkivad tutkimusta kuin kdytdnnon tyon arviointia. (Kerdnen & Nissinen &
Saarnio & Salminen 2001, 88—89.) Sosiaalitydn arvioimisen tdrkeydestd on olemassa
vahva yksimielisyys. Sosiaalitydn arvioimiseen liittyy vahvasti laadun erittely ja toteen
ndyttdminen. Ja vaikka tistd ovat samaa mielté niin poliitikot, kansalaiset, asiakkaat kuin
sosiaalityontekijatkin, tarkemmin tiettyjen toimintojen arvioiminen voi olla monimutkai-
sempaa. Silloin voi olla epéselvéa tarkalleen miti asioita tulisi arvioida ja miten arviointi

tulisi tehdé. (Blom & Morén 2012, 3.)
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Arviointi on yhé enenevissd médrin tirked sosiaalipalvelujen kehittdmisen viline, esimer-
kiksi kunnat ovat lisdnneet arviointia palvelujen, tyokédytiantdjen ja menetelmien kehitté-
misen vélineend. Aiemmin arviointia kiytettiin tavoitteiden saavuttamisen mittaamiseen
siten, ettd se palveli ennen kaikkea organisaation johtotasoa ja poliittista paatoksen tekoa.
Arviointi kehittimisvélineend on kuitenkin muuttunut ja siind otetaan huomioon yha use-
ammin myo0s tyontekijoiden, yhteistydbkumppaneiden ja asiakkaiden ndkemykset ja mie-
lipiteet. Kehittdvasséd arvioinnissa painotetaan esimerkiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden
osallisuutta. (Borg 2008, 13.) Sosiaalityon laatua voidaan arvioida siis sen kautta miten
eri laadun osatekijdt ja ndkokulmat toteutuvat toiminnassa. Koska sosiaalityon laatua voi-
daan maaritelld yhteiskunnallisella, organisaatio- ja tyontekijdtasolla sekd asiakkaiden
ndkokulmasta. Silloin arvioidaan eri laadun ndkdkulmia ja osatekijoitd. Esimerkiksi val-
takunnallisesti laadittuja laatusuosituksia arvioidaan eri lahtokohdista kuin sosiaalipalve-
lujen oikea-aikaisuutta tai palvelunkiyttijien tyytyviisyyttd. Se miten ja kenen toimesta

laatua arvioidaan, riippuu siitd mité laadun osatekijda tai ndkokulmaa halutaan arvioida.

Yhteiskunnallisella tasolla laadun arvioiminen ja kehittiminen sosiaalitydssd on painot-
tunut vahvasti hallinnolliseen ndkdkulmaan seké erilaisten valtakunnallisten ja paikallis-
ten kehittdmispolitiikan ndkokulmista. (Kerdnen & Nissinen & Saarnio & Salminen 2001,
87.) Valtakunnallisella tasolla luotujen eri sosiaalialan palvelujen laatusuosituksiin on
myos kirjattu laatusuositusten seuranta ja arviointi. Esimerkiksi lastensuojelun laatusuo-
situksien seurantaan ja arviointiin on luotu Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen lasten-
suojelunkisikirjaan lastensuojelun laatusivut jonne kuntia on haastettu tuomaan koke-
mukset hyvistd kidytdnnoistd. Lisdksi sosiaali- ja terveysministerid kutsuu kerran vuo-
dessa tyoryhmién arvioimaan lastensuojelun tilaa ja laatusuositusten toteutumista. Tyo-
ryhmin laatima raportti on julkisesti ndhtévilld laatusivuilla ja sen tarkoituksena on osal-
taan parantaa palveluja. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2014:4, 36) Valtakun-
nallisella tasolla seurataan my0s poliittisen paatoksenteon sekd lakien asettamia odotuk-
sia ja velvoitteita sosiaalityolle. Téllaisia maéréllisen laadun standardeja ovat esimerkiksi
erilaiset laeista ldhtevit méardajat, joiden toteutumista kuntien sosiaalipalveluissa seuraa

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

Sosiaalityon laatua tulee arvioida my0s organisaatioiden tasolla. Jotta sosiaalipalvelui-
den laatua voidaan organisaatiotasolla arvioida, on organisaatiolla oltava kiytettdvissé
tietoa toiminnastaan ja sitd kautta toiminnan laadusta. Tietoa laadusta on tirkedd kerdtd
eri ndkokulmista kuten asiakkaiden kokemukset heidén tarpeiden ja odotusten tdyttymi-

sestd. Lisédksi tarvitaan tietoa henkiloston osaamisesta ja hyvinvoinnista, organisaation
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toiminnasta ja prosesseista seké tietoa taloudellisista tuloksista ja kilpailukykyvystd (Ou-
tinen & Lindqvist 1999, 16.) Organisaatioilla on siis oman laadun arvioinnin lisdksi suuri

vaikutus asiakas- ja tyontekijandkokulmien mahdollistamiseen laadun arvioinnissa.

Varsinaisten kuntien organisaatioiden laatutyd voi olla hyvin eri vaiheissa olevaa, jolloin
palvelujen laadun jéarjestelméllinen arvioiminen on melko vdhaisti. (Kerdnen & Nissinen
& Saarnio & Salminen 2001, 87.) Sosiaalipalvelujen omavalvonnan kautta julkisten so-
siaalipalvelujen laadun arviointia on pyritty saattamaan yhtenevdisemmaiksi. Omavalvon-
nan on tarkoitus edistdd toiminnan kehittamista sekd mahdollistaa epdkohtiin puuttumisen
varhaisessa vaiheessa ja sitd kautta ehkdisti jalkikéteisen oikeusturvan tarvetta. Omaval-
vontasuunnitelman kautta on julkisten sosiaalipalvelujen tdytynyt tehdd laadun arvioimi-
nen ndkyviksi ja suunnitelmallisemmaksi. Omavalvontasuunnitelman on oltava julkisesti
ndhtavilla, jotta asiakkailla ja tyontekijoilld on mahdollisuus tuoda esiin omat arvionsa
sosiaalipalvelujen laadun toteutumisesta. Télld tavoin organisaatioilla on mahdollisuus
saada tietoa laadusta ja sitd kautta pystyttdvd my0os arvioimaan laadun toteutumista pal-
veluissa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017, 138.)
Tama edellyttdd sitd, ettd organisaatio tarttuu asiakkailta ja tyontekijoiltdédn saamaan ar-

vioon palvelun laadusta ja pystyy itse arvioimaan oman toiminnan laatua myos kriittisesti.

Organisaatioiden johdolla on myds merkittdvd osuus sosiaalityon laadun arvioinnissa.
Yksi sosiaalityon laadun ndkokulmista on tuottaa laadukkaita palveluita taloudellisten re-
surssien puitteissa. Sosiaalityon johdolla on merkittdva asema taloudellisien ja tuloksel-
lisien reunaehtojen ja muutostarpeiden tunnistamisessa ja arvioimisessa. Tama edellyttaa
sosiaalityon johdolta paitsi vankkaa sosiaalialan osaamista my0s kuntatalouden tunte-
musta. Esimiehelld on tyonantajan edustajana vastuu toiminnan tavoitteista ja niiden vie-
misestd kdytdntoon omassa organisaatiossaan tai yksikdssdin. Esimies vastaa myos toi-
minnan palvelujen toimivuudesta ja vaikuttavuudesta seké ndiden arvioimisesta ja kehit-
tdmisestd. Esimiehen tehtdvind on myds henkildston tydskentelyn arvioiminen ja palaut-

teen antaminen. (Sosiaali- ja terveysministerioon julkaisuja 2009:17, 19, 49.)

Sosiaalitydn johto on myds merkittdvissd asemassa sosiaalityontekijoiden kadytdnnon
tyoskentelyn laadun arvioinnin mahdollistamisessa. Johto pystyy osaltaan mahdollista-
maan sellaisia rakenteita ja kdytdntdjd, jotka osaltaan edistdvéat sosiaalityon laatua. Laa-
dun kannalta merkittéviksi tekijéksi ovat osoittautuneet niin sanotut reflektiiviset raken-
teet, jolla tarkoitetaan kdytdnndn tyon puitteita, joissa on mahdollistavat sosiaalityonteki-

joille oman tyoskentelyn ja kokonaisuuden arvioimisen sekd mahdollisuuden keskustella
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parhaasta tavasta toimia ja tydskennelld. Téllaisia rakenteita ovat erilaiset itse- ja ver-
taisarviointimallit, menetelmait sekd tydyhteisod tukevat johtamiskdytannot. Hyvélla hen-
kilostojohtamisella vaikutetaan palvelujen laatuun, henkildston tydkyky ja tyShyvin-
vointi parantavat tyon laatua. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2009:17, 29, 32,
45.) Sosiaalityon johdolla voidaan vaikuttaa paitsi suoraan arvioinnin mahdollistaviin ra-
asioita ovat esimerkiksi henkildston tyohyvinvointi ja resurssointi. Sosiaalitydn johdon
onkin pystyttava kriittisesti arvioimaan resurssointia ja se edellyttdd usein kdytdnnon so-

siaalityontekijoiden tuottaman tiedon arvostamista ja hyddyntédmista.

Sosiaalitydon laadun arvioiminen kuuluu myo6s tyontekijdtasolle. Sosiaalihuoltolain
(1301/2014) 41§ velvoittaa henkildston osaltaan tyoskentelemddn siten, ettd asiakkaat
saavat laadukasta sosiaality6td. Samalla se velvoittaa tyontekijdd arvioimaan sosiaalipal-
veluiden laatua organisaatiossa. Sen mukaan henkilostolld on ilmoitusvelvollisuus johta-
valle viranhaltijalle, mikéli tima havaitsee epidkohdan joka osaltaan vaarantaa asiakkaan
saaman sosiaalihuollon. Téllaisia epdkohtia voivat olla puutteet asiakasturvallisuudessa
asiakkaiden kaltoinkohtelu tai organisaation toimintakulttuurin tekijit, jotka voivat olla
asiakkaille vahingollisia. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; Sosiaalihuoltolain soveltamis-
opas 2017, 139.) Sosiaalityontekijoiden on pystyttdvé arvioimaan oman organisaation toi-
mintaa ja tarvittaessa ilmoitettava havaitsemansa epékohta. Vaikka sosiaalipalveluilla on
velvollisuus laatia omavalvontasuunnitelma, my0s yksittdisten tyontekijéiden on arvioi-

tava asiakastyOskentelyn nikokulmasta sosiaalityon laatua.

Sosiaalityon laadun arvioimista on my0s sosiaalityontekijoiden oma tieto tydskentelys-
tadn ja kdyttamistidn interventioista sekd erilaisista vaihtoehdoista asiakastilanteissa. So-
siaalityOntekijd voi tyossddn joutua kdyttdmain suurtakin valtaa puuttuessaan esimerkiksi
haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden tilanteisiin. Talloin on pystyttdva peruste-
lemaan ja arvioimaan toimenpiteiden ja interventioiden kéyttod sekd omaa tydskentely-
ddn mydos kriittisesti suhteessa tutkittuun tietoon (kts. Raunio 2010; Paasio 2014). Kéy-
tannon sosiaalityotd tekevien tyontekijoiden mielestd varsinainen toiminnan arviointi ei
vélttimattad nayttdydy mielekkddnd. Asiakastyotd tekevien sosiaalityontekijdoiden osaami-
nen on juuri asiakkaiden parissa tehtdvassa tyossi, jossa tarvitaan kdyttaytymis- ja yhteis-
kuntatieteellistd soveltamista. Sosiaalityontekijét soveltavat kdytdnnossd tietoaan asiak-
kaiden kanssa tapauskohtaisesti. Tydskentelyn arviointia ei painoteta sosiaalityon koulu-

tuksessa, joka osaltaan vaikuttaa sosiaalityontekijoiden kokemukseen arvioinnin mielek-
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kyydestd. Arviointi voidaan kokea yliméariiseksi tyoksi asiakastyon rinnalla ja sen mer-
kitys voi olla tyontekijoille epdselvd. Arvioinnin merkityksen ja sen hyddyn oman tyon
kehittdimisessd ymmartimiseen tarvittaisiinkin lisdd koulutusta. (Korteniemi & Kotiranta

& Kivipelto 2012, 97.)

Nikemykseni mukaan sosiaalityontekijét arvioivat asiakastyon ohessa toimintaansa miet-
voidaankin mieltdd osaksi laadukasta sosiaalityotd, sosiaalityontekijélld on silloin mah-
dollisimman kattava tieto asiakkaan eldméntilanteesta ja eri interventioiden vaikutuksista
sithen. Tami edellyttdd aitoa yhteistyotd asiakkaan kanssa eldméntilanteen kartoitta-
miseksi ja tavoitteiden asettamiseksi sekd tietoa erilaisista interventioista ja niiden vaiku-
tuksista. Tamin tiedon jatkuva arvioiminen asiakastydssd on osa laadukasta sosiaality6ta.
Toisaalta suunnitelmallinen ja keskittynyt tiedon tuottaminen ja sitd kautta laadun arvioi-
minen voidaan kokea yliméérédisend tyona kiireisessd asiakastydssa. Talloin tietoa kerda-
vén tahon on pystyttdvid perustelemaan, miksi tietoa kerdtdédn ja kuinka sitd on tarkoitus

hy6dyntédé palvelujen arvioimisessa ja kehittdmisessa.

Palveluiden laatua voidaan arvioida my0s asiakasndkokulmasta. Asiakas on keskeisessé
roolissa palvelujen laadun arvioijan kaikilla aloilla, niin myds sosiaalialalla. Arvioides-
saan saamansa palvelun laatua asiakkaat painottavat saamaansa kohtelua, ammatillista
laatua seké palvelujen saatavuutta ja sujuvuutta. (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002,
23.) Asiakkaan arvio saamastaan palvelusta pohjaa siihen, kokeeko hén saavansa tarvit-
semansa tuen. Asiakkailla on usein paras tieto omasta eldmaéntilanteestaan seké siithen
liittyvistd haasteista ja ongelmista. Asiakkaan kokemus siitd, onko héan tullut autetuksi

sosiaalipalveluissa, on merkittavéssi roolissa sosiaalitydn laatua arvioitaessa.

Asiakasldhtoisen arvioinnin ndkdkulmana on asiakkaiden itse asettamat laatukriteerit, joi-
den mukaan he tekevét arviointinsa. Arviointiperustat ovat siis muuttumassa hallinnon ja
organisaation ldhtokohdista yhd enemmaén asiakkaiden laatutavoitteisiin. Tdma edellyttad
asiakkaiden osallisuuden vahvistamista arvioinnissa ja kehittimisessd. Asiakkaiden osal-
lisuus arvioinnissa ja kehittimisessa tulisi ndhda erddnlaisena jatkumona, joka alkaa dia-
logista ja johtaa asiakkaan asiantuntijuuden hyviksymiseen ja hyddyntdmiseen palvelu-
jen suunnittelussa, toteuttamisessa ja vaikuttavuuden arvioinnissa. Asiakkaiden osalli-
suus voi tuottaa arvokasta tietoa toimivista ja heikosti toimivista kdytdnndistd ja sitd
kautta antaa tietoa organisaatiolle tydskentelytapojen kehittdmiseen. Asiakkaiden tuot-
tama arviointitieto voi myds hyodyttad organisaation johtoa ja poliittista padtoksentekoa.

Asiakasldhtoisen arvioinnin hyodyntdminen edellyttdd organisaatiolta kykyé tarkastella
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toimintaansa kriittisesti sekd valmiutta muuttaa kiytantdja. (Borg 2008, 14—15.) Asiak-
kaiden tuottama tieto laadusta mahdollistuu vain, jos asiakkailla on kanava timén tiedon
tuottamiseen. My0Os kokemus siité, ettd asiakkaan tuottamaa arviota saamansa palvelun
laadusta arvostetaan, on merkittavassa roolissa. Mikali asiakkaalla on kokemus, ettei ha-
nen kokemustaan ja arviota ndhdé arvokkaana voi organisaatiolta jadda merkittdva laadun
arviointi saamatta. Asiakkaan osallistuminen laadun arvioimiseen on luontevaa silloin,
kun asiakas ndhddin voimavarana, aktiivisena osallistujana sekd yhteisonsi jédsenend.
(Outinen & Lindqvist 1999, 13.) Asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta tuovat orga-
nisaatiolle tietoa, joka muuten voisi jaada pimentoon. Organisaatiolla ja sen tyontekijoilla
voi olla hyvin erilainen nikemys palvelun laadusta ja siithen vaikuttavista osatekijoistd,
kuin miltd se asiakasndkokulmasta nayttaytyy. Asiakkaiden kokemuksien kerddminen ja
hyodyntdminen edellyttdd paitsi kanavia, joita pitkin tuoda nikemyksensi organisaation
tietoon, myos asiakkaan tiedon ja asiantuntijuuden arvostamista sekéd kykya tarkastella
organisaation toimintaa ja késityksié laadusta kriittisesti. Tdmd mahdollistaa palveluiden

kehittdmisen asiakasldahtoisemmaksi.

Laadun tekijoiden ymmartdmisen ja sen arvioinnin kautta on mahdollista saada tietoa hy-
vistd kdytdnnoistd ja epakohdista. Parhaimmillaan arvioita laadusta voidaan kerati néko-
kulmista, kuten asiakkailta, tyontekijoiltd ja organisaation johdolta. Monipuolinen nike-
mys palvelun laadusta auttaa arvioimaan sitd kokonaisvaltaisesti. Kun toimijoilla on tie-
dossa laatua tukevat ja heikentdvit tekijét, niin toiminnan kehittdmiselle on hyvét 1dhto-
kohdat. Toimintaa voidaan kehittdd vahvistamalla ja kehittimélld hyviksi todettuja kéy-
tdntdja ja menetelmid seka tarttumalla arvioinneissa nousseisiin epédkohtiin, jotka osalta

vaarantavat sosiaalityon laadun.
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3 ASIAKASPALAUTE SOSIAALITYON KEHITTAMISESSA

3.1 Sosiaalityon kehittdminen ja asiakasosallisuus

Kehittdminen on konkreettista toimintaa, jonka tarkoitus on jonkin selkeésti médritellyn
tavoitteen saavuttaminen- Kehittdmisen ldhtokohta, kohde, laajuus ja organisointitapa
voivat vaihdella runsaasti. Oleellista on, ettd kehittiminen tdhtdd aina muutokseen ja sen
tavoite on parantaa aikaisempia toimintatapoja ja rakenteita. Kehittdmisen oleellinen ele-
mentti onkin tavoitteellisuus ja sen ldhtokohtana voi olla nykyisen toiminnan haasteet tai
nidkemys jostain uudesta. Kehittdmistd voidaan perustella joko ulkoisilla tai siséisilla te-
kijoilla. Télld on merkitystd siind, 1dhteekd kehittdmistoiminta ja sen tavoitteet ylhaalta-
pdin vai ldhteekd se toimijaldhtdisesti, jolloin tavoitteet méaritellddn yhteisessi proses-
sissa. Ulkoisia tekijoita voivat olla esimerkiksi muuttuneet toimintaympéristot ja niiden
vaatimuksiin mukautuminen. Esimerkiksi sosiaalialalla kuntatalouden nédkdkulma tuo ke-
hittdmisen perusteet organisaation ulkopuolelta, kun taas palvelujen laatu kehittdmisen
perusteena ldhtee organisaation sisdltipdin. Kehittdmisen laajuus voi myds vaihdella,
suppeimmillaan se voi tarkoittaa yksittdisen tyontekijan tyoskentelyn kehittdmista tai laa-
jimmillaan koko organisaation toimintarakenteiden kehittdmistd. Kehittimisen peruste-
luja voidaan myos paikantaa palvelujen kiyttijien ndkokulmaan, esimerkiksi palvelujen
saatavuutta arvioitaessa. (Toikko & Rantanen 2009, 13—19.) Organisaation sisélld laa-
jemmin tapahtuva kehittiminen on tirked osa sosiaalityon laatua. Kun organisaatiossa
méidritelty merkittavét laadun osatekijdt ja niiden toteutumista on arvioitu, voidaan saada
selville kehittdmistarpeita. Téllaisia voivat olla hyvit kdytdnndt ja havaitut epdkohdat laa-
dun kannalta. Esimerkiksi hyvisséd kdytannoissd organisaation on pyrittdva vahvistamaan
niitd. Toisaalta epdkohtien kohdalla on arvioitava millainen kehittimistoiminta voi osal-
taan poistaa niitd. Arvioinnin kautta saadaan kehittimistoiminnalle sen kohteen ja tavoit-

teet.

Laajemmin organisaation rakenteiden kehittdminen edellyttdd sen mahdollistamista seké
tukemista organisaation ja johdon toimesta. Organisaation johdolla onkin merkittdva
asema kehittdmisessd, johtamistavalla voidaan vaikuttaa kehittdimisen sosiaalisiin proses-
seihin. Asiajohtamisen ja henkilostdjohtamisen lisdksi térkeédsséd roolissa on myds muu-
tosjohtaminen, jossa kehittdmisen edistiminen on tavoite. Kehittdmisen kannalta johta-

misessa korostuvat matala hierarkia, tiedon vilittiminen sekd johdon ja tyontekijoiden
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vuorovaikutus. Kehittiminen tulisikin ndhda yhta tirkednd ndkdkulmana perinteisten joh-
tamistehtdvien, kuten talouden ja toiminnan suunnittelun ja organisoinnin rinnalla. Joh-
tajalla on organisaation ja tyOyhteisdjen kehittdjéni erityinen rooli. TyOyhteisoissa kehit-
taminen koskee usein tydn resurssointia, tavoitteita, organisointia ja arviointia. Kehitté-
minen tapahtuu tydyhteisdjen sisdlld osana sen toimintakyvyn ja osaamisen ylldpitoa.
(Toikko & Rantanen 2009, 94; Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2009:17, 55—
56.)

Asiakkaiden tuottama tieto ja kokemukset ovat merkittdvassd asemassa sosiaalityon ja
sen laadun kehittdmisessad. Talloin toiminnan kehittiminen ja suunnittelu suunnataan pal-
velun kiyttdjien tarpeisiin heiddn omissa konteksteissaan. Kehittdmisen nidkokulmasta
onkin eduksi, ettd asiakkaat voivat osallistua kehittdmistoimintaan heiddn omien koke-
muksien, ajatuksien ja ndkemyksien perusteella. Tama edellyttad osallistumista edistdvid
kanavia ja avointa dialogisuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 95-99.) Organisaatioilla ja
tyontekijoilld on siis merkittiva rooli asiakkaiden osallisuudessa sosiaalityon laadun ke-
hittdmiseen. He mahdollistavat asiakkaille kanavat tuoda esiin ndkemyksiddn ja koke-
muksiaan sosiaalityon laadusta. Témaén lisdksi asiakkaiden tuomaa tietoa on arvostettava,

joka edellyttid avointa dialogia laatua arvioidessa.

Sosiaalitydssé tavoitteena onkin ollut pitkddn vahvistaa asiakkaan asemaa ja aktiivisuutta
eri sosiaalityon palveluissa ja prosesseissa. Tdméan myo6td on alettu puhumaan asiakkaan
osallistumisesta ja osallisuudesta. Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan asiakkaan toi-
mintaa ja mukanaoloa sosiaalityon tydskentelyssd. Osallistumisen myd6téd asiakas ei ole
vain passiivinen ammattilaisen tyoskentelyd vastaanottava kohde. Asiakkaan osallistumi-
nen voi jdddd hyvin yleiselle tasolle, jolloin riittdviksi osallistumiseksi voidaan katsoa
asiakkaan mukanaolo sosiaalityon prosessissa sekd hdnen mielipiteensd huomioiminen ja
kirjaaminen. Téll6in asiakkaan osallistumisen ehdot ja toteutuminen on 1&ht6isin jarjes-
telmistd, ei valttdmaitta asiakkaasta itsestdén. Vaikka asiakas on tydskentelyssd mukana
hénen roolinsa voi jadda sivustaseuraajaksi eikd hin paése todellisuudessa vaikuttamaan
héntd koskevassa prosessissa. Sosiaalityontekijd voi tilanteessa pyrkié osallistamaan asia-
kasta, silloin asiakkaan asiantuntijuus eldméntilanteestaan tunnustetaan ja hintd tuetaan
muutoksessa. Samalla asiakas osallistaa tyontekijdd tuomalla oman tietonsa esiin. (Poh-
jola 2012, 57-58; Juhila 2013, 118-119.) Sosiaalitydssé asiakas osallistuu oman asiansa
késittelyyn ténd paivanad ldhes poikkeuksetta. Asiakkaan kanssa tehddéin yhdessa asiakas-

tai palvelusuunnitelma, ja sosiaalityotd maarittdvat lait edellyttévit asiakkaan osallistu-
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mista ndiden tekemisen. Tdssé on riskind se, ettd puitteet asiakkaan osallistumiselle tule-
vat nimenomaan laeista sekd kiytdnnoistd, joita luodaan usein organisaatiosta ja yhteis-
kunnasta kdsin. Asiakkaan osallistuminen voi jadda pinnalliseksi, jolloin vain asiakkaan
nidkemys dokumentoidaan lain edellyttimalla tavalla. Asiakkaan nikemyksen huomioi-
minen sosiaalitydn suunnittelussa ja tyoskentelyssi jaa silloin vaillinaiseksi, eikd asiakas

valttdmatti koe tulleensa kuulluksi oman asian késittelyssa.

Asiakkaan tasavertainen osallisuus ndhddin osallistumista kehittyneempina, silloin asi-
akkaan rooli on aktiivisempi ja tydskentely muodostuu asiakkaan ja tyontekijdn aidosta
yhteistyOstd, jossa asiakkaan ndkemys kuullaan aidosti. Osallistuva asiakas on aidosti
mukana tyoskentelyssd sekd vaikuttamassa palvelujen toteuttamiseen. (Pohjola 2010, 58.)
Asiakkaiden osallisuutta on mééritelty myos sosiaalialan ammattilaisten eettisissd oh-
jeissa, siind osallisuudella tarkoitetaan asiakkaiden oikeutta saada tietoa heitd koskevasta
asiasta sekd mahdollisuutta ilmaista oma nidkemyksensi ja siten vaikuttaa omaan asi-
aansa. Osallisuus tarkoittaa my0s toiminnassa muodostuvaa tasavertaista toimijuutta
tyontekijdn kanssa sekd asiakkaan asiantuntijuuden tunnistamista ja hyvéksymisté. (Ta-
lentia 2017, 16.) Oman asiansa késittelyn lisdksi asiakas voi olla osallinen laajemmin so-
siaalityon laadun kehittdmisessd. Silloin asiakkaan ndkemyksié ja kokemuksia arvoste-
taan laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd. Kehittdmisessé asiakkaan osallistuminen voi
tarkoittaa tilannetta, jossa asiakkaan nidkemysté ei katsota tasavertaiseksi ammattilaisen
nikemykseen verrattuna. Osallisuudessa asiakkaan asiantuntijuus tunnustetaan ja sitd

hyddynnetddn laadun kehittdmisessa.

Vuonna 2015 tehdyn kyselyn mukaan 80 prosenttia sosiaali- ja terveysjohtajista ndkevit
asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet alueellaan tarkeini tai melko tér-
keind. Vain vastaajista seitsemdn prosenttia pitdéd asiakkaiden osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuuksia enintdén jonkin verran tirkeind. Asukkaiden osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuuksista eniten (94% vastaajista) kdytettiin asiakaspalautteen kerddmista.
Vastaajista yli puolet (53%) koki asiakaspalautteen kerddmisen lisddmisen lisddvén pal-
jon tai melko paljon asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. (Sosiaali-
barometri 2015, 69.) Vaikka asukkaiden vaikutusmahdollisuudet oli arvioitu hyvéksi, kat-
sottiin asiakaspalautteen lisddmisen parantavan osallisuutta. Téssd tutkimuksessa tutkin
asiakkaiden, ei niinkddn kansalaisten tai asukkaiden osallisuutta sosiaalityon kehittdmi-
sessd. Asiakkaan ja kansalaisen osallisuus palvelujen arvioinnissa ja kehittdmisessd poik-

keavat ndkokulmiltaan toisistaan. Kansalainen tai asukas arvioi sosiaalipalveluita ylei-
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selld tasolla, kun taas asiakkaalla on subjektiivista ja henkilokohtaista kokemusta sosiaa-
lipalveluista. (Valkama & Raisio 2010, 88). Hyvinvointipalvelujen kehittimisessi on ko-
rostettu yhd enemmin asiakkaiden osallisuutta palvelujen kehittdmisessi. Asiakkaat
muodostavat keskeisen kehittdjaryhmén, joilla on tietoa paitsi asiakkuudesta my0s palve-
luista ja rakenteista. Asiakkaista tulee kokemukseen perustuvan tiedon myoti palvelujen

ja rakenteiden asiantuntijoita ammattilaisten rinnalle. (Toikko 2012, 160.)

Toikon (2012) mukaan sosiaalipalvelut muodostuvat kollektiivisen maérittelyprosessin
myoté, jolloin on asiakkaiden edun mukaista osallistua tdhin prosessiin muutoinkin, kun
vain valintoja tekemalld. Asiakkaille on muodostunut paitsi tietoa omasta tilanteestaan,
myoOs laajemmin sosiaalityon prosesseista ja toimintatavoista (Pohjola 2010, 60). Sosiaa-
lityon kehittdmisessd asiakasosallisuus tarkoittaa asiakkaiden osallistumista palvelujen
suunnitteluun, toteuttamiseen ja arvioimiseen. Télloin asiakasta ei ndhdé vain palveluja
kéyttdvind ja valintoja tekevédnd asiakkaana, vaan rakenteisiin, toimintakulttuureihin ja
palveluihin vaikuttavana asiakkaana. (Toikko 2012, 128-134.) Laitilan ja Niskalan
(2013) mukaan merkityksellistd onkin silld, millaisia mahdollisuuksia asiakkaille tarjo-
taan osallistua palvelujen kehittdmiseen ja rakenteelliseen sosiaalityohon. Asiakkaiden
osallisuuden mahdollistamisessa on tirkedd miettid millaiset vaikuttamismahdollisuudet
ovat asianmukaisia kussakin yhteisdssd, miten asiakkaiden osallistumisesta saavia tulok-
sia hyodynnetddn ja kuinka asiakkaiden kokemukset ja palaute liitetdén laajemmin toi-

mintaan ja sen kehittdmiseen.

Asiakkaiden osallisuus palvelujen kehittdmiseen ei ole kritiikitontd. Usein asiakkaiden
osallistuminen ja itse palvelujen kehittiminen ndhdaankin erillisind asioina. Téllaisissa
tapauksissa asiakkaat ovat tuottaneet tietoa palveluista, mutta sitd ei ole hyddynnetty to-
dellisessa kehittimisessd. Asiakkaiden tuoma tieto on néhty maallikkotietona ja kehitté-
minen on katsottu asiaksi, josta vastaavat ammattilaiset. Asiakkaiden todellinen osalli-
suus palvelujen kehittdmiseen tarkoittaa muutosta kehittdmistoiminnassa. Perinteisen yl-
hééltd alas (top-down) tapahtuvan kehittdmisen sijaan tulisi korostua alhaalta ylos (bot-
tom-up) tapahtuva kehittdmistoiminta. (Toikko 2012, 126—127, 148.) Wardin, Pinkeyn ja
Fryn (2016) mukaan on olemassa yksimielisyytta siitd, ettd asiakkaiden kokemuksia pal-
veluista ei aina ole selkedsti médritelty tai kerdtty, etenkin palveluita kehittiessd tai to-
teuttaessa. Palvelujen arviointia onkin usein syytetty siitd, ettd ndkokulma on keskittynyt

palveluiden tehtdvién eikd niinkddn kayttdjien kokemuksiin palveluista.
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Asiakkaiden osallisuus palveluiden kehittdmisessd edellyttdd heidén asiantuntijuutensa
tunnustamista ja erilaisten osallisuuden keinojen mahdollistamista. Asiakkaiden osalli-
suutta sosiaalityon kehittdmisessd voidaan mahdollistaa esimerkiksi erilaisilla kokemus-
asiantuntijatoiminnalla, asiakasfoorumeilla ja asiakaspalautteella. Kokemusasiantunti-
jalla tarkoitetaan henkild4, jolla on omakohtaista kokemusta tydskentelyn kohteena ole-
vasta ilmiostd esimerkiksi asiakkaana, kuntoutujana, palvelun kiyttdjdna tai omaisena ja
on kaynyt kokemusasiantuntijakoulutuksen. Eldméntilanteensa my6td kokemusasiantun-
tijalle on syntynyt kokemukseen perustuvaa tietoa kuntoutuksessa tai hoidossa olemisesta
ja julkisien palvelujen kayttamisestd seké niistd asioista, jotka ovat hintd auttaneet ja vai-
kuttaneet hidnen kuntoutumiseensa. Kokemustiedon lisdksi kokemusasiantuntijalla on
halu kehittdd palveluja tai auttaa muita samassa tilanteessa olevia henkiloitd. Kokemus-
asiantuntijuuteen ei siis riitd pelkkd kokemus, vaan kéyty koulutus sekd kyky reflektoida
omia kokemuksiaan ja taitoa kiyttdd kokemuksia tyovilineend. Kokemusasiantuntijat
ovat paitsi tiedontuottajia myds kehittdjid. Kokemusasiantuntijat antavat kokemuksensa
organisaatioista, palveluista ja ammattilaisista sosiaalialan ja sen toiminnan kehittdmi-

seen. (Hietala & Rissanen 2015, 13—14; Rissanen 2013, 14; Kananoja 2017, 447.)

Erilaisissa asiakasfoorumeissa- ja paneeleissa asiakkaita kootaan yhteen, jotta heidédn ko-
kemuksensa ja keskustelu saadaan hyddynnettyd toiminnan kehittdmisessa. Asiakasfoo-
rumien jarjestiminen edellyttdd siithen osallistuvien asiakkaiden rekrytoimisen, tilat seka
asiakasfoorumityoskentelyn suunnittelun, jossa huomioidaan asiakasfoorumin tavoitteet
toiminnan kehittimisen kannalta kuin asiakkaiden yksilollisyyskin. Asiakasfoorumiin on
myos pystyttdva luomaan luottamuksellinen ilmapiiri, jotta asiakkaat pystyvit avoimesti
kertomaan ja keskustelemaan kokemuksistaan. Asiakasfoorumien suunnittelu taas mah-
dollistaa sen tavoitteiden saavuttamisen kuin my0s keskustelun kehittdmisen kohteena

olevasta asiasta. (Tammelin 2010, 29-31.)

Asiakaspalautetta lukuun ottamatta edelld mainitut asiakkaiden osallisuutta mahdollista-
vat vaikuttamistavat vaativat organisaatiolta panostusta ja asiakkailta sitoutumista.
Vaikka erilaiset kehittdjd- ja kokemusasiakas sekd asiakaspaneelit tuottavat runsaasti ke-
hittdmisen kannalta tirkeda tietoa voi silti joidenkin asiakkaiden tuottama tieto jaada pi-
mentoon ilman matalan kynnyksen palautteen antamiskeinoa. Osalla asiakkaista ei ole
kykyad tai halua osallistua laajemmin sosiaalityon kehittdmiseen. Téstd huolimatta heilld
voi olla kehittdmisen ja laadun arvioinnin kannalta merkittivad kokemustietoa sosiaali-
palveluista ja niiden laadusta. Téll6in matalamman kynnyksen palautteen ja arvioinnin

keinot nousevat merkittdvddn asemaan, timi voi toteutua asiakaspalautteen kautta.
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3.2 Asiakaspalaute sosiaality0ssi

Asiakaspalautteella tarkoitetaan yksinkertaistettuna asiakkailta hankittua tai saatua tietoa,
mielipiteitd tai kannanottoja heiddn odotuksistaan ja tarpeistaan sekd kuinka hian haluaa
asiaansa kisiteltdvin organisaatiossa ja kuinka tissd on onnistuttu. Asiakkaiden késitys
palveluista muodostuu aiempien kokemuksien ja kuulopuheiden perusteella. Asiakas ver-
taa nditd késityksid kokemukseensa palveluista ja prosesseista sekd muodostaa ndistd joko
positiivinen tai negatiivisen kisityksen. Asiakaspalautteen kerddminen ja hyodyntdminen
varmistavat osaltaan asiakasldhtdisyyden toteutumisen sosiaalipalveluiden laadun arvi-
oinnissa ja kehittdmisessd sekd luo pohjan palvelujen suunnitteluun ja kehittimiseen.
Tamai edellyttii asiakkaiden ja heidédn tarpeiden tunnistamista, asiakaspalautteen kaytto-
tarkoituksen tdsmentdmisté seka eri asiakaspalautteen hankintamenetelmiin tutustumista.
Asiakaspalautteen avulla on siis mahdollista saada tietoa siitd, kuinka laatutavoitteisiin
on péésty. Laatutavoitteiden maérittelyn, toiminnan arvioinnin ja kehittdmisen kannalta
on oleellista saada asiakkaiden ndkemykset ja kokemukset esiin. (Outinen & Lempinen
& Holma & Haverinen 1999, 12, 21-23; Rousu & Holma 1999, 89.) Asiakkaan antamaan
palautteeseen vaikuttavat siis itse palvelun ja prosessin lisdksi asiakkaan ennakkokésityk-
set. Asiakkailla voi olla hyvin erilaiset 1dhtokohdat palautteen antamisessa sen perusteella
millaisia aiempia kokemuksia hénelld itsellddn on tai mitd kokemuksia hén on saanut tie-
toonsa. Ndiden ennakkokasitysten selvittiminen voi olla myds osa asiakaspalauteproses-
sia siitd ndkokulmasta onko asiakkaan késitys tai kokemus muuttunut tydskentelyn ja pro-
sessien myotd. Ennen kaikkea asiakkailta voi saada tietoa siitd millaisena he kokevat pal-
veluiden laadun suhteessa organisaation omiin tavoitteisiin. Asiakkaiden saaman palaut-
teen kautta organisaatiolla on mahdollista saada tietoa omien laatutavoitteiden toteutumi-

sesta ja ndyttdytymisestd asiakkaiden parissa tehtivissd kdytdnnon sosiaalityOssa.

Sosiaalityon kehittimisesséd asiakasosallisuuden toteutumisen perusedellytys asiakkailta
palveluista saatavien kokemusten ja ndkemysten kerddminen ja hyddyntdminen. Asiakas-
osallisuuden ajatellaankin sisdltdvin asiakaspalautteen kerdémistd ja hyodyntamisté, vuo-
rovaikutusta ja dialogisuutta seké asiakkaiden osallisuutta palvelujen suunnitteluun ja ar-
viointiin. (Hogabba 2006, 29, 57.) Asiakkaan palaute voi koskea oman asiakasprosessin
kulkua, sen tapahtumia tai saamaansa kohtelua. Asiakas voi osaltaan arvioida omia koke-

muksiaan ja antaa palautetta ldpi koko prosessin. Arvioidessaan prosessin tulosta asiakas
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voi antaa palautetta vilittomastd vaikutelmastaan tydskentelyn tuloksesta, tyytyviisyy-
desti prosessin pédttyessi tai kokemaansa hyotya. Asiakaspalautejirjestelméssd on myds
huomioitava se, ettd sosiaalitydssé prosessit voivat olla pitkié ja niiden lopputulosta voi-
daan arvioida vasta pitkdlla aikavélilld. Kriittinen asiakaspalaute auttaa osaltaan tunnis-
tamaan kehittimisen kohteita ja tdydentdd tyontekijdn omaa arvioita. Asiakaspalautejér-
jestelméd suunniteltaessa onkin huomioitava, ettd se on toimiva organisaation ja asiak-
kaan kannalta. Asiakkaalla on my0s oltava tieto, kuinka hianen palautettaan on kisitelty
ja kuinka se on vaikuttanut toimintaan ja sen kehittimiseen. (Outinen & Lindqvist 1999,
13.) Asiakaspalautteen kerddmisessd on pystyttivd huomioimaan se, ettd kerétty palaute
palvelee osaltaan organisaation laadun arvioimista ja kehittdmistd. Téstd ndkokulmasta
palauutteenantotapojen mahdollisuuksia ja keréttdvan palautteen sisdltéd on mietittdva
juuri arvioinnin ja kehittimisen nikokulmasta. On pystyttivd myds arvioimaan jatkuvasti
tuottavatko valitut tavat hyodyllistd tietoa organisaatiolle. My0s tapoja antaa palautetta
on mietittdva asiakasldhtoisestd ndkokulmasta. Sosiaality0sséd asiakkaina voi olla henki-
16itd, joiden haasteet ja tuen tarpeet on pystyttdvd huomioimaan asiakaspalautejdrjestel-
maa suunniteltaessa. Tdllaisia asiakkaita voivat olla esimerkiksi vammais- ja pdihdepal-
velujen asiakkaat sekd lapsiasiakkaat. Mikali asiakaspalautejdrjestelma tuottaa osalle asi-
akkaista haasteita, jotka vaikeuttavat tai estdvit palautteen antamisen, niin asiakkaiden

aito osallistuminen palvelujen laadun arvioimiseen ja kehittimiseen jdd toteutumatta.

Ennen kuin asiakaspalautetta voidaan hyodyntdd sosiaalityon kehittdmisessd, sitd on ke-
rattdva ja saatava asiakkailta. Tdma ei aina ole ongelmatonta sosiaality0ssd. Asiakaspa-
lautteen kerdédmisen voi vaikuttaa osaltaan tyontekijoiden haluttomuus kerdtd palautetta,
kuin my®0s asiakkaiden haluttomuus antaa palautetta. Sosiaalityontekijét voivat myds ko-
kea asiakaspalautteen kerdéimisen haastavaksi. Sosiaalityon asiakkaat ovat usein haasta-
vissa eldmintilanteissa, jolloin palautteen pyytdminen voi tuntua tyontekijésti vaikealta.
Jos asiakas on tullut sosiaalityon asiakkaaksi eldménsé kriisitilanteen vuoksi, voi tuntua
kohtuuttomalta pyytda asiakasta arvioimaan saamansa palvelua ja sen laatua. (Kemppai-
nen, Kostamo-Padkko, Niskala, Ojaniemi & Vesterinen 2010, 79.) Asiakkaat voivat myos
kokea asiakaspalautteen antamisen tarpeettomana. Sosiaalityontekijdt kokevat asiakaspa-
lautteen hyddyllisend, mutta tyon kuormittavuus voi osaltaan vaikuttaa tyontekijoiden

valmiuteen kerétd palautetta. (Lappalainen 2017.)

Téssd tutkimuksen organisaatiossa asiakkailla on mahdollisuus antaa asiakaspalautetta
sen internetsivuilta 10ytyvélld asiakaspalautelomakkeella. Asiakkailla on mahdollisuus

antaa palautetta tietysté palvelusta, josta heilld on kokemuksia. Lomakkeella miaritelldan
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eri palveluita ja toimintoja, joita palaute koskee. Lomakkeella palautteen antaja myds
méidirittelee oman asemansa palautteen antajana, esimerkiksi asiakas, asiakkaan omainen,
asukas tai yhteistyokumppani. Palautteen antajaa pyydetdin myoOs médrittelemiin miti
asiaa palaute koskee, vaihtoehtoja ovat palvelun saatavuus ja laatu, tilat sekd sdhkdinen
tiedottaminen. Palautteen antajan on méériteltdvd myds palautteen luonne, kiitos, moite,
ehdotus tai kysymys. Edelld mainittujen vaihtoehtojen liséiksi vaihtoehtona on jokaisessa
kohdassa “’jokin muu”. Palautteen antamiseksi edelld mainittavat kohdat on téytettiva.
Palautteen antaminen edellyttdé asiakkaalta kykyd sdhkoiseen asiointiin. Mikéli asiakas
haluaa nostaa esiin annettujen vaihtoehtojen lisdksi esiin kokemuksensa tai nikemyk-

sensd, edellytetdin haneltd myos kykya ilmaista itsedédn kirjallisesti.

Kerdtyn asiakaspalautteen lisdksi asiakastyotd tekevit sosiaalityontekijit saavat asiak-
kailta my0s tydskentelyn eri vaiheissa spontaania asiakaspalautetta. Spontaanin asiakas-
palautteen ero kerittyyn asiakaspalautteeseen on palautteiden ldhtokohdissa. Kerityssa
asiakaspalautteessa asiakkaalta pyydetddn organisaatio ja tyontekija ldhtGisesti palautetta
saamista palveluista ja organisaation kdytdnnoistd. Asiakkaan odotetaan pohtivan ja erit-
televdan omia kokemuksiaan sekd ilmaisemaan ne palautteen muodossa. Spontaanin pa-
lautteen 1dhtokohta on asiakkaasta ldhtevé halu tai tarve antaa palautetta omasta palvelu-
kokemuksestaan palvelun tuottajalle. Asiakkaasta ldhtdisin olevan halun tai tarpeen
myOté asiakas voi antaa palautetta, milloin itse haluaa, eika se edellyti palautteen erillistd
kerddmistd tai kokemuksien kysymistd. Spontaani palaute voi koskea laajuudeltaan yk-
sittdistd palvelun tarjoajaa tai koko toimialaa. Asiakas voi antaa spontaania palautetta niin
kirjallisesti kuin suullisestikin, esimerkiksi internetsivuilla, puhelimitse tai suoraan sosi-
aalihuollon tyontekijdlle. Spontaanin asiakaspalautteen haasteet ovat osittain sen kirjaa-

misessa ja kisittelyssé. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013.)

Etenkin suullisen palautteen hyddyntdminen edellyttdd organisaatiolta kiytdntojd sen ka-
sittelemiseen. Sosiaalityontekijat sekd esimiehet saavat usein asiakkailta spontaania pa-
lautetta suullisesti ja timén palautteen laajempi hyddyntdminen voi olla haastavaa sosi-
aalityOn arjessa. Itse uutena sosiaalityontekijané olen kiinnostunut asiakkaiden antamasta
palautteesta, mutta se jdd usein vain oman ammatillisuuden kehittimiseen. Asiakkaan an-
tamaa palautetta voidaan késitelld ja hyodyntdd nimenomaisen asiakkaan asian késitte-
lyssd, mutta sen laajempi hyddyntdminen edellyttéd palautteen kirjaamista seka kasittelya

laajemmasta ndkokulmasta.
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Sosiaalipalveluissa tyontekijét ovat kiinnostuneita asiakkaiden palautteesta ja sen arvioi-
daan tuottavan tirkeda tietoa tyon kehittimiseen. Pelkéstdén asiakaspalautteen kerddmi-
nen ei luo edellytyksid asiakasosallisuudelle sosiaalityon kehittimisessd. Tydyhteison on
oltava valmis kehittiméan kaytént6ja asiakkaiden palautteen perusteella. Tyontekijoiden
on oltava valmiita pohtimaan omia kisityksid tekemistddn tyostd sekd asiakkaiden pa-
lautteita siitd. Asiakaspalautteen aito hyodyntdminen sosiaalityon kehittdmisessi vaatii
tyontekijoitd pohtimaan omaa tydskentelyd. Tyontekijoilld on myo0s tietoa siitd, mitkd
kdytdnnot ovat muutettavissa ja mitkd eivit. (Hogabba 2006, 11-12, 55.) Jotta asiakkai-
den aito osallisuus sosiaalityon kehittdmisessé toteutuisi, vaatii se myos sosiaalityonteki-
J0ilta paitsi asiakaspalautteen kerdédmistd niin myds sen aitoa hyddyntdmistd. Tastd ndko-
kulmasta sosiaalityontekijit ovat tirkeédssa asemassa asiakasosallisuuden mahdollistajina
ja toteuttajina. Asiakasosallisuus ei toteudu, jolleivat sosiaalityontekijat ole valmiita

muuttamaan omia tyokaytintdjd palautteen perusteella.

Asiakkaiden osallisuus palvelujen kehittimiseen, sen myd6téd tuleva vuoropuhelu ja yh-
teistyd voivat haastaa tyontekijii, koska ne vaativat astumaan pois ammatilliselta muka-
vuusalueelta. Onnistunut asiakasosallisuus rikastuttaa tyontekijan osaamista ja asiantun-
tijuutta eikd sitd pidd ndhdéd sen vastakohtana. Asiakkaan mukaan ottaminen palvelujen
suunnitteluun ja kehittdmiseen yhdistii asiakkaan ja tyontekijdn kokemustiedon ja asian-
tuntijuuden. Aidon osallisuuden mahdollistaminen vaatiikin sitoutumista niin yksittéi-
seltd sosiaalityOntekijdltd, kuin organisaatioltakin. Yksittdisen sosiaalityontekijan omi-
naisuudet, lahestymistavat ja arvot ovat merkittdvassi asemassa asiakkaiden osallisuuden
ndkokulmasta. (Pohjola & Niskala 2013, 12; Warren 2011, 77.) Asiakkaan osallisuuden
toteutuminen sosiaalityon kehittimisessd vaatii tyontekijdltd ja organisaatiolta asiakkaan
tiedon tunnustamista. Tdma voi olla haastavaa etenkin tilanteissa, joissa asiakkaalla on
kriittinen nikemys saamastaan palvelusta ja organisaation kdytdnndisti. Asiakkaan osal-
lisuus on silloin helppo ohittaa korostamalla asiantuntijatiedon merkitystd. Tall6in tyon-
tekijén ja asiakkaan tieto ndahddén toistensa vastakohtana ja asiantuntijatieto arvotetaan
korkeammalle. Jotta asiakkaan osallistuminen sosiaalityon kehittimiseen on mahdollista,
on tyontekijoiden ja organisaation oltava valmis tarvittaessa tarkastelemaan omaan toi-

mintaansa ja kaytantojddn kriittisestikin.

My0s organisaation on yksittdisid tyontekijoitd laajemmin pystyttiva tarkastelemaan
kriittisesti omaa toimintaansa ja rakenteitaan asiakkaiden antaman palautteen perusteella.

Jotta asiakkaiden antama palaute voidaan hyddyntdd toiminnan laadun arvioinnissa ja ke-
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hittimisessé tiytyy asiakaspalautejérjestelmiin kuulua myos selked suunnitelma palaut-
teiden késittelemiseksi. Asiakasosallisuus edellyttd aitoa kiinnostusta ja arvostusta asi-
akkaan antamaa palautetta kohtaan. Asiakkailla on myos oltava tieto, kuinka heiddn an-
tamaansa palautetta kisitellddn organisaatiossa ja miten se vaikuttaa organisaation toi-

mintaan ja kehittdmiseen.

Haastavaksi asiakaspalautteen hyodyntdmisen sosiaalityon kehittdmisessé tekee myos se,
ettei kaikkia asiakkaita voida tavoittaa palautteen antajiksi. Etenkin kaikista haavoittu-
vimmassa asemassa olevien asiakkaiden, kuten pdihteiden kayttdjien, ikddntyneiden,
vammaisten tai lasten d4ni ja kokemukset eivit tule vilttamattd esiin. Asiakaspalautteen
antajiksi voivat myos valikoitua sellaiset asiakkaat, jotka ovat joko erittdin tyytyméttomia
tai tyytyvéisid saamiinsa palveluihin. Yksittdisen asiakkaan antama voimakas palaute voi
korostua liikaa, etenkin jos asiakas on aktiivisesti hyodyntanyt paikallisissa tiedotusvali-
neissd esiintymistd. Haasteena asiakaspalautteen hyodyntdmisessd voi olla kattavuuden
lisdksi my0s systemaattisuuden ja dokumentoinnin puutteet. Tdémén vuoksi onkin tirkedd
aktiivisesti kehittdd kuntien sosiaalipalvelujen asiakaspalautteen kerdédmistd, jotta ne ta-
voittaisivat mahdollisimman monet asiakkaat. (Kaskisaari ym. 2010, 83—84; Outinen &
Miki & Siikander & Liukko 2001, 10.) Etenkin tilanteissa, joissa asiakaspalautetta ei
kerdtd systemaattisesti erittdin tyytyviisten ja tyytymattomien asiakkaiden palaute voi
olla enemmisténd. Vaikka asiakkailla olisi mahdollisuus antaa palautetta se voi jddda asi-
akkaan oman aktiivisuuden varaan. Jos palautetta kerdtdan mahdollisimman systemaatti-
sesti kaikilta asiakkailta, niin on mahdollista saada paljon laajemmin tietoa asiakkaiden
kokemuksista ja ndkemyksistd. Télloin esimerkiksi asiakkaan kanssa tydskenteleva sosi-

aalityontekijé tuo esiin palautteen antamisen mahdollisuuden.

Asiakaspalaute osaltaan ohjaa sosiaalipalveluja suuntaan, jossa se on vastuussa tuotta-
mistaan palveluista ja niiden laadusta palvelujen kiyttéjille eikd vain ylemmadlle tasolle.
Asiakkaiden osallistaminen ja aktivointi kehittdmisessd korostaa asiakkaiden valtaistu-
mista suhteessa organisaatioon. Télloin asiakkaat osaltaan osallistuvat myds organisaa-
tion toimintaan ja asiakkaiden nékokulma palveluista voi muuttaa kasityksid asiantunti-
juudesta. (Kaskisaari & Tammelin & Hirvonen & Himeenaho & Ilmarinen & Vartiainen
2010, 84; Rantanen & Toikko 2006, 406.) Asiakkaiden osallisuuden palvelujen arvioin-
nissa ja kehittdmisessd myotd organisaatio tunnustaa asiakkaat tirkednd osana palvelun
kehittdmistd. Talloin organisaation toimintaa ei arvioida vain hallinnon, paittdjien ja

tyontekijoiden nidkokulmasta, jolloin voidaan painottaa erilaisia asioita kuin asiakkaiden
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nikokulmasta. Asiakkaiden asiantuntijuus palveluista ja niiden laadusta tunnustetaan tér-

kednd osana niiden arviointia ja kehittimista.

Asiakkaiden palaute sosiaalityon laadun arvioimisessa ei ole lahtokohdiltaan yksinkertai-
nen. Asiakkaiden palaute voi olla tyytymétdnti tilanteessa, jossa toiminta on sosiaalityon
lahtokohtien ja eettisteen periaatteiden ndkdkulmasta perusteltua. Esimerkiksi vastentah-
toisessa huostaanotto tilanteessa niin asiakas kuin asianosaiset voivat kokea saamansa
palvelun ei toivottavana. Toisaalta taas esimerkiksi vammais- ja vanhussosiaalityossi
asiakas voi toivoa saavansa runsaasti palveluita, mutta sosiaalityon ndkokulmasta palve-
lujen myontdminen ei ole perusteltua. Myos tilanteet, joissa asiakkaat antavat kriittista
spontaania palautetta voivat olla tyontekijélle haastavia. Usein palaute voi henkilditya
yksittdiseen tyontekijdédn, joka on tyontekijille haastavaa. My0s asiakkaan turhautuminen
palautteen antohetkelld voi osaltaan vaikuttaa tyontekijan mahdollisuuksiin ja haluun ot-

taa asiakkaan palaute vastaan.

Sosiaalityontekijin ja organisaation pystyttdvé erottamaan sellainen palaute, joka kertoo
asiakkaan nikemyksen saamansa palvelun laadusta. Tama edellyttda sitd, ettd tilanteissa,
joissa asiakas on tyytyméton sosiaalityontekijan ratkaisuihin, timén on pystyttdva perus-
telemaan ne. Asiakaspalautteen koskiessa palvelun laatua sosiaalityontekijin ja organi-
saation on pystyttiva tarkastelemaan omaa toimintaansa asiakkaan palautteen ndkokul-
masta ja tarvittaessa arvioitava sitd kriittisesti. Tdma edellyttdéd asiakkaan palautteen ar-
vostamista ja asiakkaan asiantuntijuuden palveluiden kdyttdjana tunnustamista. Télloin
asiakas padsee aidosti palautteellaan vaikuttamaan sosiaalityon laatuun ja kehittdmiseen.
Asiakkaan kokemus on silloin yhtéldisend ndkokulmana palvelujen laadun arvioinnissa
kuin tyontekijdn, organisaation ja pééittdjien kanssa. Asiakkaan osallisuus, sen tukeminen
ja arvostaminen kehittivit osaltaan sosiaalityOntekijdn toimintaa ja organisaation raken-

teita asiakasldhtoisempddn suuntaan.
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4 TUTKIMUSASETELMA

4.1 Tutkimustehtavat

Oma kiinnostukseni sosiaalityon asiakkaiden palautteeseen koskee vasta muotoutumassa
olevaan ammatillisuuttani. Tydskennellesséni aloittelevana sosiaalityontekijdna koen asi-
akkaiden kokemukset asiakasprosessista arvokkaina. Esiymmarrykseni asiakaspalaut-
teesta oli, ettd jarjestelméllisen asiakaspalautteen kerddminen sosiaalipalveluissa on paitsi
haastavaa myos vdhiistd. Ymmairrykseni mukaan asiakaspalautetta kuitenkin pidetidin
tarkednd osana sosiaalityon kehittdmisté ja asiakkaiden ndkdkulmien ja kokemusten esiin
tuomisesta. Etenkin kdytdnnon sosiaalityontekijat ymmaérrykseni mukaan pitévit asiak-
kailtaan saamaa palautetta tirkedna tekijdnd tyonsd laadun arvioimisessa ja kehittdmi-

sessa.

Sosiaalityontekijit saavat palautetta suoraan asiakkailta heiddn kanssaan tydskennelles-
sadn. Asiakaspalautteesta voidaan saada sosiaalityon kehittdmisen kannalta hyodyllisid
kokemuksia asiakasprosessien eri vaiheista, yksikon toimintatavoista sekd rakenteista.
Asiakkaiden palautteen myo6td voidaan saada kehittimisen kannalta hyodyllistd tietoa,

mutta haasteina on palautteen kerddminen ja hyodyntdminen kehittimistydssa.

Alun perin tarkoituksenani oli tutkia asiakastyotd tekevien sosiaalityontekijoiden késityk-
sid asiakaspalautteen kerdédmisestd ja hyodyntdmisestd. Aineiston analyysivaiheessa kui-
tenkin aineistosta nousevat esiin sosiaalityontekijoiden kokemukset. Tdmédn myotd laa-
dulliselle tutkimukselle yleisen piirteen mukaan tutkimuskysymykset muotoituivat kos-
kemaan sosiaalityontekijoiden kokemuksia asiakaspalautteesta, sen kerdémisesté ja hyo-
dyntdmisestd. Liséksi olen kiinnostunut sosiaalityontekijoiden kehittimisideoista asia-

kaspalautteen kerdémisest ja hyddyntdmisesta.

Tutkin myds, miten sosiaalityotekijoiden ndakokulmasta sosiaality6td voidaan kehittdd
asiakaspalautteen avulla. Asiakaspalautteen ja asiakkaiden kokemusten avulla on mah-
dollista saada sellaista tietoa sosiaalityon kdytdnnoistd ja prosesseista, jota muuten voi
olla hankala tavoittaa. Tarkoituksena oli selvittdd, millaisia ndkdkulmia sosiaalityonteki-
j0illd on asiakaspalautteen tuomasta tiedosta ja sen hyddyntdmisestd sosiaalityon kehitta-

misessa.

Tutkimuskysymyksiksi muotoituvat:
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- Millaisia kokemuksia asiakastyotd tekevilld sosiaalityontekijoilld on asiakaspa-
lautteen kerddmisestd ja sen hyddyntdmisesti?

- Millaisia kehittdmisideoita sosiaalityontekijoilld on asiakaspalautteen kerdami-
seen ja hyodyntdmiseen?

- Miten sosiaality6td voidaan kehittda asiakaspalautteen avulla?

Kokemukset rakentuvat merkityksistd. Kun tutkitaan kokemuksia niin keskidssé ovat ko-
kemusten merkityssiséllot ja niiden rakenteet. [hminen luo eri asioihin erilaisia merkityk-
sid ja suhteita eldmédssd. Esimerkiksi sosiaalityontekijd ja asiakas kokevat tapaamisen tai
neuvottelun hyvin eri lailla, vaikka ovat samassa tilanteessa. Molemmilla on erilainen
suhde toisiinsa ja tilanteen tapahtumiin, heilld on erilainen perspektiivi, eli kuinka he elé-
vit ja kokevat rakentuu aiemmista kokemuksista, késityksisti ja arvoista. (Valli & Aaltola
2015 30-31.) Tutkimuksessa olen kiinnostunut juuri kdytdnnon asiakastyoté tekevien so-
siaalityontekijoiden kokemuksista asiakaspalautteen kerdémisestd ja hyodyntdmisestd
heidédn erityisen asemansa vuoksi suhteessa sosiaalityon asiakkaisiin. He saavat asiak-
kailta palautetta kokemuksistaan sosiaalityontekijén ja organisaation asiakkaana olemi-
sesta. Sosiaalityontekijat myds nikevit kaytdnnon tydssdén kuinka organisaation laatuta-

voitteet ja kehittdmisty0 toteutuvat.

Asiakaspalautteen kerddminen on ensimmadinen edellytys asiakkaiden ndkemysten hyo-
dyntdmisessd sosiaalityon kehittdmisessd. Asiakkaat voivat antaa tydskentelyn eri vai-
heissa asiakaspalautetta, mutta sen lisdksi asiakkailla voi olla mahdollisuuksia antaa pa-
lautetta my0s muilla keinoilla. On tirkedd hahmottaa sosiaalityontekijoiden ymmarrys eri
palautteen antokanavista, jotta he voivat tarvittaessa ohjata asiakkaita palautteen antami-
sessa. Asiakastyotd tekevit sosiaalityontekijdt ovat sddnnéllisesti yhteydessd asiakkai-
siinsa, jolloin heilld voi olla erilainen ymmérrys asiakkaiden palautteesta ja sen kerdami-
sestd. Sosiaalityontekijoilld voi olla myds ndkemyksid asiakaspalautteen hyodyntimisen
mahdollisuuksista. Tdmén tiedon esiin tuomisen my6td asiakkaiden mahdollisuudet osal-

listua sosiaalityon kehittdmiseen voivat parantua.
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4.2 Tutkimuksen metodologiset 1ahtokohdat

Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa korostuvat aineis-
ton keruumenetelma seké aineiston analyysi. Pelkistetyimmilldén laadullisen tutkimuk-
sen aineisto on muodoltaan tekstid. Tutkimuksessani aineisto muodostui sosiaalityonte-
kijoiden ryhmihaastatteluista, aineiston muodostuminen oli siis téssd tutkimuksessa tut-
kijasta riippuvaa. Laadullisen tutkimuksen aineisto muodostuu usein pienistd madrista ta-
pauksia, joita pyritddn analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Talloin aineiston tieteel-
liseksi kriteeriksi muodostuu miirin sijaan laatu. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa
analysoidaan aineistoldhtoisesti, jolloin teorioiden muodostaminen ldhtee aineistosta il-
man ennakkoasettamuksia. Aineistoldhtdinen analyysi on ensisijaista, kun halutaan saada
tietoa jonkin tietyn ilmion olemuksesta (Eskola & Suoranta 2005, 15—-18.) Tamaén tutki-
muksen tarkoitus on tuottaa tietoa asiakaspalautteesta ja asiakasosallisuudesta sosiaali-
tyon kehittimisessd asiakastyotd tekevien sosiaalityontekijoiden nakokulmasta. Tutkin
sosiaalityontekijoiden kokemuksia asiakkaiden osallisuudesta sosiaalityon kehittdmi-

sessd asiakaspalautteen kautta.

Laadulliselle tutkimukselle on myds ominaista prosessimaisuus ja tutkimussuunnitelman
eldminen tutkimusprosessin myo6td. Tutkimuksen etenemisen myo6ta tutkimuskysymykset
ja aineiston keruumenetelmét voivat muotoutua vihitellen (Eskola & Suoranta 2005, 15;
Kiviniemi 2015, 74). Prosessinomaisuus ndkyy omassa tutkimuksessani siind, ettd tutki-
muskysymykset muotoutuivat lopulliseen muotoonsa vasta aineiston analyysivaiheessa.
Alun perin tarkoitukseni oli tutkia sosiaalityontekijoiden kasityksiéd asiakaspalautteen ke-
rddmisestd ja hyodyntdmisestd sosiaalityon kehittimisessd, aineistosta nousee kuitenkin
sosiaalityontekijoiden kokemukset asiakaspalautteesta. Tamén myo6td tutkimuskysymyk-

set muotoutuvat aineiston myo6td koskemaan sosiaalityontekijoiden kokemuksia.

Tapaustutkimuksen kohde on usein jokin ilmid ja se on tarkka ja perusteellinen kuvaus
tutkittavasta ilmiostd. Tapaustutkimuksessa paddmadrand on lisidtd ymmarrystd tutkimuk-
sen kohteena olevasta ilmiosté, se voi myds pyrkid kuvaaman tiettyd ilmiota. Tarkedéd on
erottaa tutkimuksen tapaus ja tutkimuksen kohde toisistaan. Tapaustutkimukselle on olen-
naista, ettd tutkittavana on tapaus tai pieni joukko tapauksia. (Laine & Bamberg & Joki-
nen 2007, 9-11, 31.) Tassd tutkimuksessa tapaus on haastateltavat asiakastyotéd tekeviét
sosiaalityontekijat, jotka tyoskentelevit samassa organisaatiossa ja tutkimuksen kohde on

sosiaalityontekijoiden kokemukset asiakaspalautteen kerdéimisestd ja hyddyntdmisestdd
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sekd nidkemykset siitd, miten asiakaspalautetta ja asiakasosallisuutta voidaan hyodyntii
ja lisétd sosiaalityon kehittimisessd. Haastattelu kutsu ldhetettiin kahden eri yksikon so-
siaalityOntekijoille, yhteensi viidelle sosiaalityontekijélle, joista kolme osallistuivat ryh-
maihaastatteluun. Aineiston analyysivaiheessa nimesin haastatteluun osallistuneet sosiaa-

litydntekijat sttl, stt2 ja stt3 arvotussa jéarjestyksessa.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi perustuu tutkijan asemaan ja tutki-
muksen raportointiin. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija luo tutkimus asetelman ja tul-
kitsee tutkimuksen tuloksia (Tuomi & Sarajarvi 2017, 118). Tdssd tutkimuksessa olen
pyrkinyt kuvaamaan tarkasti omat esiymmaérrykseni tutkittavasta aiheesta seké erityisen
teen sisdllyttdmalld aineistosta haastateltavien suoria sitaatteja ja perustellut kuinka olen

tehnyt tutkittavasta aineistosta johtopaitokset.

Olen tydskennellyt haastateltavien sosiaalityontekijoiden kanssa samassa organisaatiossa
ja se osaltaan on voinut vaikuttaa haastattelutilanteeseen seké haastateltavien vastauksiin.
Osa tutkimuksen luotettavuutta ovat myds tutkimuksen tiedonantajat seké tutkijan ja tie-
donantajan suhteen auki kirjoittaminen ja arvioiminen. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 123).
Tutkimuksen tiedonantajiksi valikoituvat organisaatiossa asiakastyotd tekevit sosiaali-
tyontekijét, koska heilld on erityinen asema asiakaspalautteen kerddjind sekd saajina.
Asiakastyoté tekevilld sosiaalityontekijoilld on myds erilainen ndikdkulma suhteessa or-

ganisaatioiden palvelujen laatuun suhteessa esimerkiksi organisaatioiden johtoon.

Tassd tutkimuksessa my0s tutkijan sitoumukset nousevat erityiseen asemaan, tyoskente-
lin tutkimushetkelld samassa organisaatiossa haastateltavien kanssa. (Tuomi & Sarajirvi
2017, 121). Osittain aineistosta nousee esiin sosiaalityontekijoiden kokemukset aiem-
mista tyOpaikoistaan, mutta my0s kokemukset nykyisestd organisaatiosta. Osittain koke-
mukset voivat olla kriittisidkin organisaatiota kohtaan, olen esitellyt kaikki sosiaalityon-
tekijoiden kokemukset tutkittavasta aiheesta. En ole saanut palkkiota organisaatiolta tut-
kimuksen suorittamisesta. Tutkimuksen tarkoitus on tuoda esiin sosiaalityontekijoiden
kokemuksia asiakaspalauteen kerddmisestd ja hyodyntdmisestd sosiaalityon laadun kehit-

tamisessd, tilloin yksittdisen organisaation toiminta ei nouse merkittdviin asemaan.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuteen liitetdéin myds aineiston keruumenetelmi
sekd aineiston analyysi (Tuomi & Sarajarvi 2017, 122). Téssi tutkimuksessa aineisto on
kerdtty sosiaalityontekijoiden ryhméhaastattelulla, olen raportoinut haastattelutilanteen

seka arvioinut sité aineistoluvussa, samoin olen kuvannut aineiston analyysin seké kuinka
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olen tehnyt aineistosta tissd tutkimuksessa olevat johtopaatokset. Kaiken kaikkiaan olen
pyrkinyt tutkimuksen luotettavuuden lisddmiseksi yksityiskohtaiseen raportointiin koko

tutkimuksen ajan.

Lahestyn tutkimuksen aihetta fenomenologisesta tieteenfilosofian ndkokulmasta. Feno-
menologiassa kaikki tieto perustuu kokemuksiin ja todellisuutta on mahdollista tutkia ko-
kemusten kautta. Talloin ollaan kiinnostuneita ilmidistd, jotka valittyvit ihmiselle koke-
musten kautta ja muodostuu siten osaksi ihmisen tajuntaa ja ymmarrystd maailmasta. Fe-
nomenologiaan liittyy myds ithmisen suhde ympérdivddn maailmaan, jolloin tieto muo-
dostuu tdsséd suhteessa. (Virtanen 2006, 154-156). Tassa tutkimuksessa kohteena ovat so-
siaalityontekijoiden kokemukset asiakaspalautteesta ja sen hyodyntdmisestd sosiaalityon
laadun kehittdmisessd. Kun tutkitaan kokemuksia, tutkitaan niiden merkityssisdltoja.
Merkitykset rakentuvat siind yhteisdsséd ja yhteiskunnassa, jossa elimme. Vaikka feno-
menologiassa painotetaan yksilon kokemuksia ja suhdetta ympéaroivdén maailmaan, niméa
kokemukset rakentuvat aina jossain yhteisossd. Yhteisdjen sisédlld on usein samankaltai-
suuksia siind, kuinka maailma koetaan ja millaisia merkityksid sille annetaan. Toisaalta

ymmarretddn mydos, ettd jokainen yksilo on erialinen. (Laine 2015, 31-32.)

Haastattelen tutkimuksessa asiakasty6té tekevid sosiaalityontekijoité ja olen kiinnostunut
heididn kokemuksistaan asiakaspalautteesta ja sen hyddyntdmisetd sosiaalityon laadun ke-
hittdmisessd. Haastateltavat sosiaalityontekijit ovat yksiloitd, jotka muodostavat koke-
mukset esimerkiksi tutkittavasta aiheesta ja antavat niille merkityksid. Kuitenkin koska
kyseessd on samaan ammattiryhmééin ja samaan organisaatioon kuuluvista henkiloista
heididn kokemuksiinsa ja merkityksiin vaikuttavat nimé yhteisot Talloin yksiloiden haas-
tattelusta on mahdollista saada tietoa myos niistd yhteisoistd, joihin he kuuluvat. Tarkoi-
tuksena ei ole kuitenkaan muodostaa laajasti pitevid yleistyksié, vaan haastateltavien so-

siaalityontekijoiden tutkimuksen ajankohtana muodostamat merkitykset. (Laine 205, 32.)

4.3 Aineiston kerddminen ja analyysi

Koska tdssa tutkimuksessa kuvataan sosiaalityontekijoiden kokemuksia ja ndkemyksid
asiakaspalautteesta ja sen hyddyntdmisestéd sosiaalityon kehittdmisessd, on tarkoituksen-
mukaista haastatella sosiaalityontekijoitd. Tdmén tutkimuksen aineistona on asiakastyotd

tekevien sosiaalityontekijoiden ryhmédhaastattelu. Tutkimuskysymyksen ja tutkimuksen
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tavoitteen vuoksi oli merkityksellistd haastatella juuri asiakastyotd tekevid sosiaalityon-
tekijoitd, koska he ovat merkittivissi roolissa asiakaspalautteen saajina ja mahdollisina
kerddjind. Sosiaalityontekijdt ovat ryhmdhaastattelun kannalta homogeeninen ryhmd,
joilla on tydssddn kiytossd samankaltaiset kisitteet, joka on yksi ryhmihaastattelun on-
nistumisen kannalta tirked tekija (Eskola & Suoranta 2005, 96). Ryhmihaastattelu tehtiin
toukokuussa 2018.

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koolla ei ole merkittdvad vaikutusta tutkimuksen
onnistumiseen. Laadullinen tutkimus pohjautuu suhteelliseen pieneen méairién tapauksia.
Tapaus tdssd tutkimuksessa ovat haastateltavat asiakastyotd tekevét sosiaalityontekijé.
Aineiston avulla on tarkoitus auttaa tutkimusta luomaan késitteellistd ymmaérrysta tutkit-
tavasta i1lmioOstd, téssd tutkimuksessa asiakaspalautteesta ja asiakasosallisuudesta sosiaa-
lityon kehittdmisessd. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus tuottaa vain tietoa ai-
neistosta, vaan pyrkid tuottamaan siitd ndkokulmia. (Eskola & Suoranta 2005, 61-62.)
Aineisto kerittiin haastattelemalla kolmea kahdessa eri yksikossd asiakastyotd tekevaa
sosiaalityontekijdd. Nama sosiaalityontekijat valikoituvat tdmédn tutkimuksen ta-
paukseksi, koska kyseisten yksikkojen sosiaalityontekijéat ovat toimineet muiden yksikoi-
den sosiaalityontekijoitd pidempdin organisaatiossa ja voivat siksi antaa tutkimuksen
kannalta tdrkedd tietoa. Kyseessd olevassa organisaatiossa tydskentelee yhteensd noin
kaksikymmentd sosiaalityOntekijdd, joten tapauksen rajaaminen myos méérdn kannalta
on tarkedd. Tutkimuksessa mukana olleissa yksikoissd tyoskentelee yhteensd seitsemén
sosiaalityontekijdd. Taman tutkimuksen tekijd on yksi noista seitseméstd sosiaalityonte-
kijdstd, joten haastattelukutsu ldhetettiin kuudelle sosiaalityontekijadlle. Haastattelukut-
suun vastasi myontdvisti kolme sosiaalityontekijdi, jotka osallistuivat myds haastatte-
luun. Haastatellut sosiaalityontekijét tydskentelivit lastensuojelussa, lastenvalvonnassa

sekd tyoikdisten- ja vammaispalvelulain palveluissa.

Aineistonkeruumenetelméni on sosiaalityontekijoiden ryhmidhaastattelu. Ryhméhaastat-
telussa haastattelutilanteessa on useita haastateltavia ja tavoitteena on saada muodostu-
maan keskustelua tutkimuksen kannalta merkittivistd aiheista. Ryhméhaastattelussa on
mahdollista saada haastateltavien toisiltaan saaman tuen ja keskustelun avulla enemmén
tietoa kuin yksilohaastattelussa. Ryhmihaastattelussa tutkija voi jdddd ajoittain sivuun
ryhmén jésenten kysellessi toisiltaan, pohtia asioita ja jopa kiistelld. (Eskola & Suoranta
2005, 94-96; Alasuutari 2007, 152.) Oma kiinnostukseni ryhmidhaastattelua kohtaan
nousi edellisestd opinndytetysténi, jossa kerédsin aineiston yksilohaastatteluilla. Koska mi-

nulla oli kokemusta yksilohaastatteluista, koin mahdollisuuden aineiston kerddmiseen
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ryhméhaastattelun avulla mielenkiintoiseksi. Tarkoituksena on, ettd ryhméhaastatteluti-

lanteessa aiheesta nousisi keskustelua haastateltavien kesken.

Haastattelu on luonteeltaan teemahaastattelu, joka tunnetaan myds puolistrukturoitu haas-
tattelu. Teemahaastattelussa haastattelun aiheet on maéritelty valmiiksi. Haastattelun tee-
mat olivat lahtoisin tutkimuskysymyksen keskeisisti teemoista, joiden avulla oli mahdol-
lista vastata tutkimuskysymykseen. Haastattelua varten tein tutkimuskysymysten pohjalta
teemarungon, jossa on tutkimuksen kannalta merkittavit teemat, ja joka kdytiin haastat-
telussa ldpi. Teemarungossa on joitain valmiita kysymyksid, mutta kunkin késiteltdvin
teeman laajuus riippuu my0s haastateltavista. Tarkoituksena on, ettd haastateltavat voivat
antaa oman késityksensé kaikista teema-alueista. Teemahaastattelun avoin muoto mah-
dollisti haastateltavien puhumaan vapaamuotoisesti, jolloin aineiston voidaan katsoa
edustavan haastateltavien puhetta itsessdin. Teemojen avulla aineistoa on mahdollista 14-

hestya jasennetysti. (Eskola & Suoranta 2005, 86—87; Vilkka 2005, 101-102.)

Haastattelut tehtiin toukokuussa 2018. Kaikki haastateltavat ja haastattelija ovat entuu-
destaan toisille tuttuja samassa organisaatiossa tyoskentelyn kautta. Tama asetelma tuo
osaltaan haastattelutilanteeseen rennon ilmapiirin. Ennen haastattelua pohdin haastatelta-
vien ja haastattelijan tuttuuden vaikutuksia haastattelutilanteeseen ja aineiston muodos-
tumiseen. Ennen haastattelua tai haastattelutilanteessa ei kuitenkaan ndhdédkseni noussut
esiin henkildiden vilisié asioita tai asetelmia, jotka olisivat vaikuttaneet haastattelutilan-
teeseen tai aineiston muodostumiseen. Osa haastateltavista tuottaa kisiteltdvistd tee-
moista enemmén kuin toiset. Haastattelijana olisin voinut vield erikseen tarkentaa olisiko
vihemman tiettyyn aiheeseen osallistuneella haastateltavalla jotain lisdttdvaa. Tama olisi
toisaalta voinut osaltaan luoda hieman painostavan tunteen haastateltavassa, jolla ei vélt-
tamdttd olisi ollut muiden haastateltavien kertomaan liséttivia tai eivét esimerkiksi olisi
halunneet vastata johonkin tiettyyn kysymykseen. Tarkoituksena on kuitenkin mahdollis-
taa haastateltavien osallistuminen ja tiedon tuottaminen siiné laajuudessa, kun he itse ha-

luavat. Néin ollen osa haastateltavista tuottaa enemman aineistoa, kun toiset.

Ryhmaéhaastattelussa syntyy kasiteltdvistd teemoista haastateltavien vilille keskustelua,
jolloin en haastattelijana puuttunut keskusteluun muuten kuin esittimalla tarvittaessa tar-
kentavia kysymyksid. Osasta teemoista syntyy enemmén keskustelua kuin toisista. Osa
haastattelussa kisitellyistd teemoista jdd myds sisélloltdédn ohuemmiksi kuin toiset. Tdma
kuitenkin ndkemykseni mukaan kuuluu osana haastattelun luonteeseen, osaan teemoista
haastateltavilla on enemmaén kerrottavaa kuin toisiin. Kuitenkin teemat ovat sellaisia, ettad

haastateltavilla on ldhtokohtaisesti kokemuksia tai ndkdkulmia késiteltyihin teemoihin.
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Osittain tdmai saattaa myOs tarkoittaa, ettd haastateltavien kokemukset ovat samankaltai-
sia kdsiteltavistd teemoista. Haastattelun aikana keskustelu pysyy melko hyvin kasitelta-
vissd teemoissa ja aihepiireissd. Haastateltavat kertovat esimerkkejd, joilla halusivat
tuoda esiin kokemuksiaan, osa esimerkeistd liittyy tiukemmin ja osa loyhemmin kasitel-
taviin teemoihin. Haastateltavat kuitenkin haluavat tuoda esimerkkien tai kokemustensa
kautta tietoa kisiteltdvddn teemaan. Joissain kohdin haastattelijana palautan keskustelun

takaisin aiheeseen, haastateltavat myds saattavat pyytdd myos toistamaan kysymyksen.

Koska haastattelurungon teemat ovat ldhelld toisiaan ja limittyivét keskenddn, niin eri
haastattelun vaiheissa haastateltava saattaa tuottaa tietoa toisesta teemasta, jota ei vield
ole kisitelty. Padsdantoisesti annoin haastateltavien keskustella silld hetkelld heidén ka-
sitteleméstddn teemasta, vaikka timé osaltaan tarkoitti sitd, ettd teemarunkoa ei késitelty
sen alkuperdisessa jarjestyksessd. Litterointi vaiheessa ymmaérsin, ettd tdma ratkaisu osal-
taan myOs vaikuttaa sithen, misséd laajuudessa mitdkin teemaa késiteltiin. Toisaalta pyr-
kimykseni on mahdollistaa haastateltavien vdlinen keskustelu ryhméhaastattelu mukai-

sesti, joten piddn ratkaisuani tilanteessa perusteltuna.

Aineiston analyysina on sisdllonanalyysi, jonka tarkoituksena on muodostaa aineiston pe-
rusteella teoreettinen kokonaisuus. Sisdllonanalyysilld pyritddn saamaan kuvaus tutkitta-
vasta ilmidsté tiivistetyssd ja yleisessd muodossa. Sisdllonanalyysissa katsotaan olevan
kolme vaihetta: aineiston pelkistiminen, ryhmittely seké teoreettisten kisitteiden luomi-
nen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103, 108). Aineisto pelkistiminen tapahtuu litteroimalla
haastattelut sanasta sanaan. Jonka jélkeen erotellaan tutkimuksen aiheen kannalta merkit-
tdvid teemoja ja karsitaan epdolennainen aineisto. Tarkoituksena on erotella tutkimusky-
symyksen kannalta keskiset teemat sekd rajata tutkimuksen kannalta epdolennainen ai-
neisto. (Kiviniemi 2015, 83; Tuomi & Sarajdrvi 2009, 109.) Analyysivaiheessa rajaami-
nen on tdrkedd, tarkoituksena on nostaa esiin tutkimuskysymyksen kannalta olennaiset
teemat. Tdma voi olla haastavaa, koska aineistosta voi nousta esiin useita kiinnostavia
aiheita, jotka eivit kuitenkaan ole tutkimuksen kannalta olennaisia. Rajatuista teemoista
on tarkoitus kertoa kaikki mité aineistosta nousee esiin. (Tuomi & Sarajdrvi 2009, 92.)
Tutkimuksen kannalta olennaisen tiedon lisdksi sosiaalityontekijé tuovat esiin ndkemyk-
sid ja kokemuksia asiakasosallisuudesta sosiaalitydssd sekd kokemuksia yhteistyokump-

paneiden palautteesta.

Aineiston analyysin luokitteluvaihe tehddédn teemoittelemalla. Aineiston analyysissa ana-
lyyttista vaihetta edustaa aineiston luokittelu teema-alueisiin, jolloin se on helpommin

kasiteltdvissa ja tulkittavissa (Kiviniemi 2015, 83). Teemoittelussa aineistosta nostetaan
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esiin tutkimuskysymysté valaisevia teemoja ja tarkoituksena on etsiéd aineistosta tiettyja
teemoja kuvaavia nikemyksid. T4lloin voidaan arvioida tiettyjen teemojen ilmenemista
aineistossa. Térkedd on eritelld tekstimuotoisesta aineistosta tutkimuskysymyksen kan-
nalta olennaiset teemat. Teemoittelu vaatii onnistuakseen empirian ja teorian vuorovai-
kutuksen, sen ei tule jadda pelkdstddn teemoittain jaotelluiksi sitaateiksi. (Eskola & Suo-
ranta 2005 174—175; Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.) Téssi vaiheessa pelkistetty aineisto
jaetaan laajemmin tiettyjen tutkimuskysymyksen ohjaamien teemojen alle. Téssd vai-
heessa aineistosta haetaan teemoihin liittyvid eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 110). Aineiston teemoittelu tapahtuu tutkimuskysymysten alle.
Lahden rakentamaan teemoja alkuperdisen teemahaastattelurungon mukaisesti. Teema-
rungon kiyttiminen teemoittelussa on osin haastavaa, koska haastattelussa liikuttiin eri
aitheiden vililld siten, ettd teemoja késiteltiin eri jarjestyksessd. Osittain tutkimuskysy-
mysten alla olevissa teemoissa on padllekkiisyyksia toisten tutkimuskysymysten alla ole-
vien teemojen kanssa. Esimerkiksi sosiaalityontekijoiden kokemat haasteet asiakaspa-

lautteesta nostavat osaltaan teemoja asiakaspalautteen kehittimisesta.

Kolmannessa vaiheessa edetidin alkuperdisistd ilmaisuista teoreettisiin kdsitteisiin ja joh-
topaatoksiin. Tarkoituksena on jatkaa aineiston luokittelua niin pitkdlle kuin se on aineis-
ton siséllon kannalta mahdollista. Teoreettisten kédsitteiden avulla on tarkoitus muodostaa
kuvauksen tutkimuskohteesta. Téssa tutkimuksessa tarkoituksena on muodostaa analyy-
sin avulla johtopéétoksid tutkittavasta aiheesta. Johtopadtoksissd on tarkoitus ymmértaa
ja kuvailla mitd tutkimuksen kannalta oleelliset asiat tutkittaville merkitsevat. Térkedd on
muistaa, ettd tutkimuksessa pyritddn luomaan tulokset kerdtyn aineiston pohjalta, aineis-
ton esittely ei sinénsd ole tutkimuksen tulos. (Eskola & Suoranta 2005, 180; Tuomi &
Sarajarvi 2009, 111-112.) Aineistoldhtdisessd siséllonanalyysissa saadaan vastaus tutki-
muskysymykseen yhdistelemélld kasitteitd. Se perustuu piittelyyn ja tulkintaan, jolloin
aineistosta edetdin késitteellisempddn nikemykseen tutkimuksen aiheesta. (Tuomi & Sa-

rajarvi 2009, 112.)

- minulla on jéddny sanomatta Tyontekijélla  jadnyt  puhu- | SosiaalityOntekijén asiakasléh-

Jjotaki joka on niinko sen kuuli-
jan korville ois ollu kaikkein
tirkein asia

-... ettd koita aina niinko miettid
ettd jotenki sen kuulijan kautta
-Jos nyt ensin vaikka sais jo-
tenki palauttta keskitetysti siitd,
et esimerkiksi mulle on tdrkedd
kuinka asiakas on tullu kuul-
luksi, mikd hdnen kokemuksensa
on siitd?

matta/kertomatta jokin asia.
Miti asiakas miettii asiakastilan-
teessa

Asiakkaan kokemus saamastaan
kohtelusta.

Asiakkaan kokemus, onko tullut
kuulluksi.

Asiakas ei ymmaérrd sosiaali-
tyontekijaa.

toinen tyoskentely.
Asiakasosallisuuden vahvistami-
nen sosiaalityontekijan tyosken-
telyssa.
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-Ja sitte tuota siitd kohtelusta
miten hdn kokenut tulleensa
vaikka kuulluksi taikka otetuksi
vastaan, ymmdrretyksi

-Niin, niinku vaikka, et asiakas
sanois, ettd mdd en ymmdrtany
holkdsen példystd sen puheista.
Se puhui jotain latinaa tai jo-
tain, nii oishan se hyvd tietdd,
ettd pystyis niinku muuttamaan
(omaa tydskentelyd)

-Nii, ettd niinké pitdisko muuttaa
ite, ettd oisko vihdn aihetta
muuttaa sitd omaa kdaytostd.

-jos vaikka jotaki osaamisvajeita
ois, nii sittehdn se tyénantajan
pitdis niinku jotenki jdrjestdd
sitd, ettd pddsis koulutukseen tai
tyonantaja perehyttdis johonki ja
ndin ettd.

-Ei kai se haittaa, vaikka niitd
myonteisidki palautteita tulis,
ettd tietdis omat vahvuudetki.

Sosiaalitydntekijan osaamisva-
jeet.

Sosiaalityontekijan tarve koulu-
tukselle tai perehdytykselle.
Sosiaalityontekijain omat vah-
vuudet.

Sosiaalityontekijan ammatillis-
ten vahvuuksien ja kehittdmis-
tarpeiden kartoittaminen asiak-
kaiden kokemuksien perusteella.
Sosiaalityontekijdn  ammatilli-
suuden kehittiminen asiakaspa-
lautteen myota.

-Mutta ko niin moni asia ei ole
sitte, ettd ko mind toppddn jo-
taki nii sehdn ei ole (organi-
sation) toppi vaan se on minun
toppi. Ettd voisko silld tavalla
estdd niitd sitte niitd tai jotenki
-ainaki jotenki niinkdé tulla tieto-
semmaksi ettd on varmaan pal-
jon mitdd ei voi kylld estdd ettd
ne on niinkd niin tilanteisiin liit-
tyvid ja moniin asioihin ettd
-Joo ja tavallaan se on palaute
siitd, et hdn ei ymmdrrd miksi
ndin on tehty. Miksi yhtdikkid ja
sithen joutuu niinko perustele-
maan Sitd omaa toimintaa, jos
aattelee ettd se palaute siihen,
ettei ymmdrrd miksi

Sosiaalityontekijan virhe.
Virheiden estdminen.
Sosiaalityontekijdn toimien pe-
rustelu asiakkaalle

Ennakollinen oikeusturva viran-
haltijan tydskentelyssa.
Sosiaalityontekijén valintojen ja
interventioiden perustelu asiak-
kaalle.

-Ettd syntyy niinkoé uuenlaista
ymmdrrrystd sithen omaan teke-
miseen ja kylldi me varmaan
kaikki ollaan aika kiinnostuneita
siitd ettd miltd se oma tekeminen
niinké ndyttdd ja mikd on vaikka
se vaikuttavuus ja tdmmosid aika
isojaki juttuja sitte.

Tyontekijdn ymmarrys omasta
tyoskentelysta.

Milti asiakkaalle ndyttdd
sosiaalityon vaikuttavuus.

Sosiaalityon vaikuttavuus asiak-
kaan kokemana.

Taulukko 1. Teemoittelutaulukko
tyontekijatasolla.

4.4 Tutkimuksen eettisyys

sosiaalityontekijoiden kokemuksista asiakaspalautteen merkityksesti
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Tutkimuksessa tutkijan tekemiin ratkaisuihin vaikuttavat erilaiset eettiset nikokulmat.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen eettisyys voidaan jaotella kysymyksiin tutki-
musluvasta, tutkimusaineiston keruusta, tutkimuskohteen hyvéksikdytostd, osallistumi-
sesta ja tutkimuksen tiedottamisesta (Tuomi & Sarajarvi 2017, 109; Eskola & Suoranta
2005, 52). Tutkimuksen eettisyyttd on myds tutkimuksen yksityiskohtainen ja johdonmu-
kainen raportointi, johon olen tédssi tutkimuksessa pyrkinyt. Tutkimuksessa olen noudat-
tanut hyvid tieteelisid kdytantoja, kuten rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta,
eettisesti kestdvid tiedonhankinnan tapoja, muiden tutkijoiden saavutusten huomioimista

koko tutkimusprosessin ajan (Kuula 2006, 334-35).

Myos tutkimuksen aihe on eettinen valinta, johon vaikuttaa tieteenalan arvoldhtokohdat,
thmiskasitykset ja tavoitteet (Tuomi & Sarajarvi 2017, 114). Sosiaalialan ammattieettisiin
lahtokohtiin kuuluu vahvasti ihmisarvot ja osallisuuden edistiminen (Talentia 2017, 11,
16-17). Myos tdmén tutkimuksen aihetta tulee tarkastella eettisestd ndkokulmasta, koska
tutkimuksen aihe ei ole ammattieettiseltd kannalta yksinkertainen. Tarkoituksena on tut-
kia asiakasosallisuutta sosiaalityon kehittimisessd haastattelemalla sosiaalityontekijoita,
eli asiakasosallisuutta tutkitaan tyontekijan nidkokulmasta. Valittu ndkokulma voi osal-
taan vesittdd koko asiakasosallisuuden merkityksen ja tuo siksi haasteita tutkimuksen ai-
heen eettisyyteen. Talentian (2017) eettisten ohjeiden mukaan osallisuus ndhddin yksilon
tunteena, ei ulkoa pdin muodostettuna rakenteena. Eli osallisuus on 1dhtoisin yksilosta
itsestddn, hanen mahdollisuutenansa tehdé valintoja ja vaikuttaa paitsi omaan asiaansa,

myos palveluihin laajemmin. Osallisuudessa asiakkaan asiantuntemus hyvaksytian.

Tutkin nimenomaan asiakaspalautetta ja asiakasosallisuutta asiakastyotd tekevien sosiaa-
litydntekijoiden ndkokulmasta koska koen, ettd he ovat merkittdvissd asemassa asiakas-
osallisuuden mahdollistamisessa ja toteutumisessa sosiaalityon kehittimisessd. Sosiaali-
tyontekijit ovat pdivittiin tekemisissd asiakkaiden kanssa ja ndkevit asiakkaita eri sosi-
aalityon prosesseissa ja tilanteissa. Tdmdn aseman kautta heille on muodostunut koke-
muksia asiakaspalautteesta sekd sen kerddmisen ja saamisen haasteista ja sitd edistdvista
tekijoistd. Sosiaalityontekijat myos ndkevit organisaatioiden laatutavoitteiden toteutumi-
sen kadytdnnon tyOssd asiakkaiden kanssa. Asiakasty0ssé sosiaalityontekijét ovat vastaan-
ottamassa asiakaspalautetta, spontaania tai asiakaspalautteella kerdttyd. He voivat myds
vaikuttaa asiakkaan mahdollisuuksiin osallistua sosiaalityon kehittimiseen joko kannus-
tamalla asiakkaita tuomaan kokemuksensa esiin tai luomalla asetelman, jossa asiakkaan

ndkokulma jaa piiloon. Sosiaalityontekijat kuulevat tydssddn asiakkaiden kokemuksia
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palveluista ja ovat siksi merkittdvassd roolissa timdn kokemuksen esiin tuomisessa sosi-
aalityon kehittimisessd. Asiakastyotd tekevien sosiaalityontekijoiden asema asiakaspa-
lautteen ja asiakasosallisuuden kohdalla laajemmin sosiaalityon kehittdmisessi on timén
tutkimuksen ldhtokohtana, jolloin sosiaalityontekijoiden haastattelu aineiston kerda-
miseksi on perusteltua. Ymmaérrin kuitenkin, ettd asiakasosallisuuden tutkiminen tyonte-
kijoiden ndkokulmasta tuo siihen tietyn ndkokulman verrattuna esimerkiksi asiakkaiden
kokemukseen omasta osallisuudestaan ja mahdollisuudestaan vaikuttaa sosiaalityon laa-

dun kehittdmiseen.

Tutkimuksen aihe, metodologiset ldhtokohdat sekd menetelmait esittelin tutkimussuunni-
telmassa ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Tédsséd tutkimuksessa tutkimuslupa
kysyttiin paitsi gradun ohjaajalta myos organisaation sosiaali- ja perhepalvelujohtajalta.
Tutkimuslupaa varten esitin ohjaajan hyviksymain tutkimussuunnitelman, jossa esittelin
tutkimuksen aiheen seki aineiston kerddmisen ja analysoimisen seké tutkimuksen aika-
taulun. Perhepalvelu- ja sosiaalijohtaja myonsi tutkimusluvat tutkimussuunnitelman pe-

rusteella maaliskuussa 2018.

Tutkimuksen eettisyyttd on my0s tutkimuksen tiedonantajien tiedottaminen tutkimuksen
tekijéstd ja aiheesta, tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta sekd aineiston ke-
radmisen menetelmaistd, tutkimuksen aineiston luottamuksellisesta kdsittelystd ja aineis-
ton hyodyntdmisestd (Kuula 2006, 101-102). Tutkimukseen osallistuville henkil6ille esi-
tin tutkimuksen aiheen ja tarkoituksen haastattelukutsussa. Tutkimukseen osallistuvia so-
siaalityontekijoitd lahestyin sdhkdpostilla, jossa esittelin lyhyesti tutkimuksen tarkoituk-
sen sekd aineistonkeruutavan. Kerroin myos, ettd aineistoa kdsitellddn luottamukselli-
sesti, se on vain minun késiteltdvdnd ja sitd kdytetddn vain tdhdn tutkimukseen. S&hko-
postin liitteeksi laitoin hyviksytyn tutkimussuunnitelman ja pyysin sosiaalityontekijoitd
olemaan minuun yhteydessd, mikéli heilld olisi kysyttidvid tutkimuksesta tai sithen osal-
listumisesta. Pyysin my6s mahdollisilta haastateltavilta luvan haastattelun nauhoittami-
seen haastattelusta saatavien tietojen luotettavuuden vuoksi. Haastattelun nauhoittami-

sella varmennettiin, ettei aineisto ole vain tutkijan muistin varassa.

Tutkimusaineisto keréttiin haastattelemalla organisaation asiakastyo6td tekevid sosiaali-
tyontekijoitd ryhmihaastattelussa. Haastattelu oli teemahaastattelu jossa hyddynsin tee-
marunkoa, joka oli tutkimussuunnitelmani liitteend. Teemahaastattelussa tutkimuksen
teemat on madritelty etukéteen, mutta haastattelun kulku ei vilttimattd seuraa teemarun-

koa. Haastattelussa esille tulleet asiat on raportoitu tutkimuksessa siten, ettei yksittéisié
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haastateltavia tai organisaatiota tunnisteta (Kuula 2006, 128-129). Haastattelu nauhoitet-
tiin ja muutettiin sana sanalta tekstimuotoon, tissd vaiheessa tutkimukseen osallistunei-
den sosiaalityontekijoiden nimet on koodattu sttl, stt2 ja stt3. Tutkimuksen aineisto on
vain tutkijan kiytossd, eiké sitd ndytetd ulkopuolisille. Tutkimuksen aineistoa kdytettdan

vain tdsséd tutkimuksessa ja tutkimuksen valmistuttua aineisto hdvitetaan.

Yhteni eettisend kysymyksena tdsséd tutkimuksessa nousee esiin myos haastateltavien ja
tutkijan vélinen suhde, koska olen toiminut sosiaalityontekijand samassa organisaatiossa
kuin haastateltavat sosiaalityontekijat. Osa haastateltavista sosiaalityontekijoista tyosken-
telee samassa tyOyhteisossd kanssani, osan kanssa olen tavannut useita kertoja tyon
vuoksi. Tydyhteisdssini tydskentelevien haastateltavien kanssa olen jonkin verran puhu-
nut tutkimuksen aiheesta. En kuitenkaan pyrkinyt vaikuttamaan haastateltavien vastauk-
siin. Téassé tutkimuksessa ei ole tarkoituksena kumota tai vahvistaa mitéén tiettya teoriaa,
vaan kerdtd tietoa tutkimuksen aiheena olevasta ilmiostad. Tutkimuksen aihe ei myoskéadn
liity suoraan kyseisen organisaation toimintaan tai tyOtapoihin, tavoitteena on keréata tie-
toa haastateltavien sosiaalityontekijoiden ammatillisista kokemuksista ja kasityksista tut-
kittavaan aiheeseen. Haastattelijan tuttuus saattaa my0s osaltaan purkaa haastattelutilan-
teessa mahdollisesti olevaa jénnitystd ja tilanteessa saattaa syntyd enemmaén keskustelua

verrattuna entuudestaan tuntemattomaan tutkijaan.

Tutkittavien ja tutkijan vililld ei ole minkdénlaista riippuvuussuhdetta, joka olisi voinut
vaikuttaa haastattelun vastauksiin tai tutkimukseen osallistumisen vapaachtoisuuteen (Es-
kola & Suoranta 2005, 55). Tassd tutkimuksessa haastateltavien osallistuminen perustuu
vapaaehtoisuuteen, eikd tutkimukseen osallistuminen tai osallistumatta jattdminen vai-
kuttanut tydyhteisossd toimimiseen. Koska tdmin tutkimuksen tarkoituksena on kerété
sosiaalityontekijoiden kokemuksia ja késityksid asiakaspalautteesta ja asiakasosallisuu-
desta sosiaalityon kehittimisessé eivit haastateltavien vastaukset myo6skéédn vaikuta ne-
gatiivisesti haastateltaviin tai heidén tyoskentelyynsi. Tutkimuksen tuloksia julkaistaessa
hédivytetddan kaikki mahdolliset tekijét, joista yksittdisen haastateltavan voisi tunnistaa.
Tarkoituksena ei ole tutkia sosiaalityontekijoiden kisityksid asiakaspalautteesta tai asia-

kasosallisuudesta missdén tietyssd organisaatiossa.
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5 PALAUTTEEN KERAAMINEN JA HYODYNTAMINEN

5.1 Palautteen kerddminen ja saaminen sosiaalityontekijoiden nikokulmasta

Sosiaalitydstd on mahdollista saada asiakaspalautetta eri tavoilla. Palautetta voidaan ke-
rdtd organisaatio- tai tyontekijéléhtoisesti. Talloin tyontekijé tai organisaatio on kiinnos-
tunut asiakkaan kokemuksista ja ndkemyksistéd sosiaalitydon prosesseista ja sen laadusta.
Haastateltujen sosiaalityontekijoiden mukaan organisaatiossa kerétidin palautetta keski-
tetysti kahdesta kolmeen kertaa vuodessa. Keskitetty palautteen kerddminen tarkoittaa
sitd, ettd tiettynd ajanjaksona tyontekijédt organisaation ohjauksesta pyytavit tehostetusti
asiakkailta palautetta tyoskentelystd. Tuolloin sosiaalityontekijét ja muut perhepalvelujen
tyontekijit voivat ldhettdd asiakkaalle sdhkopostitse linkin webropol-kyselyyn tai sama
kysely voidaan my0s tulostaa asiakkaalle taytettdviksi paperisena versiona. Valmiin lo-
makkeen kohdalla sosiaalityontekijdt tuovat esiin palautteiden rakenteen yhdenmukai-
suuden.

“Jos sanosin ettd kaks tai kolme kertaa vuodessa, niinké siis keskitetysti (-) mutta niinko

semmosta niinké oikeeta virallista struktuuria jotenki. (-) Joo ja sitte tietylld sapluu-
nalla.” (Sttl)

“Meildhdn tuli se sdhkonen asiakaspalautelinkki, jota pitkin webpropol, sehdn on sem-
monen linkki minkd voi niinké sdhkésesti ldhettdd asiakkaan sdhkopostiin ... sillon ko on
se aika kerdtd, et ei tietenkddn kaiken aikaa. Ja senhdn pysty myds tulostaan paperilla”
(Sttl)

Yksi tapa arvioida sosiaalityon laatua on kerdtd tietoa henkildston ja palvelun kiyttdjien
tyytyvéisyydestd. Asiakaspalautteen tirked asema perustuu ndkdkulmaan, jonka mukaan
laadukkuus nékyy henkil6ston ja asiakkaiden tyytyvidisyyden lisddntymisend. (Outinen &
Maiki & Siikander & Liukko 2001, 10.) Kerddmailld asiakkaiden kokemuksia sosiaalipal-
veluista ja niiden laadusta organisaatio antaa asiakkaiden tuottamalle tiedolle arvo ja tun-
nustaa asiakkaiden asiantuntijuuden sosiaalipalveluiden kdyttdjané ja laadun arvioijana.
Asiakkaiden osallisuuden arvioidaankin parantuvan, kun palautteen kerddmisen kaytén-
not ja rakenteet ovat kunnossa (Hognabba 2006, 57). Toimivat kidytdnnot asiakaspalaut-
teen kerddmiseksi osaltaan lisddvét asiakkaiden osallisuutta seki tuottavat organisaatiolle

asiakkaiden kokemuksia sosiaalityon laadusta.
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Vaikka useissa kunnissa onkin keritty asiakaspalautetta se ei sininsé luo valttimatta riit-
tavid rakenteita tai yhtenevid ndkemyksid asiakkaiden osallisuudelle. Kun organisaatio
keréd asiakkailta palautetta toiminnastaan on asetelma aina viranomaislahtoinen. Télloin
organisaatio on itse madritellyt tydskentelyn laadun kriteerit ja asiakkaita pyydetién ar-
vioimaan, kuinka néiden kriteerien tiyttdmisessd on onnistuttu. (Hognabba 2008, 14.)
Asiakaspalautteen kerddminen luo mahdollisuuden asiakkaille tuoda esiin omia koke-
muksiaan ja ndkemyksidin palveluista ja niiden laadusta. Léhtokohtana on kuitenkin or-
ganisaation madrittely laadulle, tilloin asiakkaan antama palaute kohdistuu vain niihin
kriteereihin. Asiakkaalla voi olla 1ahtokohtaisesti erilainen ndkemys laadukkaista palve-
luista ja timéd nidkemys voi jddda piiloon asiakaspalautetta kerédtessd. Talloin asiakkaan

osallisuus sosiaalityon laadun arvioimisessa voi jdadé pinnalliseksi.

Organisaatioldhtoisen palautteen kerdédmisen lisdksi sosiaalityontekijidt voivat myos itse
pyytdd asiakkailta palautetta asioinnin yhteydessd. Talloin kiinnostus asiakkaan palaut-
teeseen ja kokemukseen ldhtee tyontekijéstd itsestddn, ei niinkdin organisaatiosta. Kysy-
essddn asiakaspalautetta asiointitilanteessa sosiaalityontekijit ovat kiinnostuneita asiak-
kaan kokemuksista asioinnista, sosiaalityontekijdn tyoskentelystd sekd sosiaalityon pro-
sesseista. Sosiaalityontekijit kysyvit asiakkaiden kokemuksia etenkin tilanteissa, jotka
ovat kokeneet haastaviksi. Sosiaalityontekijdt ovatkin kiinnostuneita korjaavasta palaut-
teesta, he halusivat tietdd asiakkaan kokemuksista haastavien asioiden késittelystd seka
asiointitilanteista, jotka ndyttdytyvit sosiaalityontekijélle haastavina. Télloin sosiaali-
tyontekijoiden oma-aloitteisesti kerddamaissi palautteessa korostuu juuri korjaava palaute.
Korjaavan palautteen kautta sosiaalityontekijoilla on mahdollisuus reflektoida omaa tyos-
kentelydén ja kehittdd omaa ammatillisuuttaan.

“Mut sitte se menee niinko nii, et mdd voin kysyd itte, niinké asiakastilanteen loputtua
niinko palautetta, miten niinké koki tin asioinnin (-) Eli mdd voin ittekki tehd sen saman.

Varsinki jos on ollut jotenki hirved haastavaa se, se asiakaskohtaamisen tilanne, nii md
mielellddn tarkistan, ettd mikd kokemus niinké molemmille jdd. ” (Stt1)

Asiakkaalta palautetta pyytdessddn sosiaalityontekijd mahdollistaa asiakkaan arvion so-
siaalityOstd ja sen laadusta. Silloin 1dhtokohtana ovat asiakkaan kokemukset ja odotukset,
joista tyontekijd on kiinnostunut. Kun asiakkaalta pyydetddn arviointia tyontekijén toi-
mesta asiointitilanteessa, se liittyy vahvasti kdytdnnon tyohon. (Kerdnen & Nissinen &
Saarnio & Salminen 2001, 90.) Sosiaalityontekijoiden kiinnostus asiakkaiden kokemuk-
siin ja palautteeseen koskee etenkin tilanteita, jotka sosiaalityontekijad on kokenut haasta-

vina ja joissa sosiaalityontekijd olettaa asiakkaalla olleen huono kokemus asioinnista tai
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tyoskentelysté. Tassd asetelmassa sosiaalityontekijit eivit valttamatta kysy asiakkaan ko-
kemuksia tilanteessa, jonka kokevat onnistuneena. Jos sosiaalityontekijét jattavat palaut-
teen kerddmattd sellaisissa tilanteissa, voi sosiaalityontekijoilld jaddd saamatta onnistu-
neeseen asiointitilanteeseen vaikuttaneet tekijit piiloon. Positiivisen sosiaalityOntekijoi-
den kerddmain palautteen kautta sosiaalityontekijoilla on mahdollisuus saada tietoa ja vah-
vistusta toimintaan, jonka asiakas on kokenut merkittivéni asioinnissa.

“Ja voihan ittelld olle tunne, ettd ompa se hyvd tai huono, se voi olla epdirealistinen suh-
teessa siihen ettd mitd se asiakas oikeasti ajattelee. Sehdn ois aika upee semmonen am-

matillinen peili et se ettd sais ettd miten se asiakas ajattelee niistd ammatillisista kohtaa-
misista ko mind teen omaa tyétdni.” (Sttl)

Sosiaalityontekijit tuovat myos esiin sen, ettd he voivat olettaa asiakkaan kokemus asi-
oinnista ja tydskentelystd olleen sama kuin tyontekijdlld. Vaikka tydskentely katsotaan
sosiaalitydon ndkokulmasta onnistuneeksi, asiakkaan kokemus tilanteesta voi olla erilai-
nen. Tama osaltaan vahvistaa palautteen pyytdmisen ja kerddmisen viranomaisldahtoi-
syyttd ja asiakkaan osallisuus sosiaalitydn laadun arvioinnissa toteutuu vain osittain. So-
siaalityontekijit mietdvét asiakkaiden kokemukset tydskentelystd mahdollisuudeksi arvi-

oida ja kehittdd oman tyon laatua eri ndkokulmasta.

Kerdtyn asiakaspalautteen lisdksi organisaatio ja sosiaalityOntekijdt saavat spontaania
asiakaspalautetta. Spontaanissa asiakaspalautteessa asiakkaalla on tarve tai halu tuoda
esiin kokemuksensa tyOskentelystd ja antaa palautetta. Haastatellut sosiaalityontekijét
tuovat esiin eri kanavia, joita pitkin asiakkaat pystyivit halutessaan antamaan palautetta.
Sosiaalityotekijat nostavat esiin asiakkaiden mahdollisuuden antaa palautetta organisaa-
tion internetsivuilla olevan pysyvén asiakaspalautelinkin kautta. Sosiaalityontekijét eivit
kuitenkaan tiedd varmasti, onko asiakaspalautelinkki jatkuvasti sivuilla. Lisdksi sdhkoi-
send palautekanava ndhdadn organisaation internetsivuilla oleva chat. Chat ndhdédn mah-
dollisuutena antaa matalalla kynnykselld palautetta suoraan jollekin organisaation tyon-
tekijélle.

"Sttl: Ja mulla on semmonen kdsitys, ettd se on pysyvdstikki sielld netissd se asiakaspa-
laute (lomake). En oo ihan varma

Haastattelija: Missd sield?

sttl: Netissd, mutta asiakkaile, siis joka menis sitte tuonne johdolle ja

stt2: Eli siis solis niinko (organisaation) jossaki sield niilld perus sivuilla

sttl: Joo
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stt2: Niin, ettd jos ne haluaa antaa palautetta”

“Ja se chattihan ei oo suoraan niinko palaute, mutta sekihdn on niinko vdlillisesti kui-
tenki sitd asiakaspalautetta mihin suoraan sitte reagoidaan, silloin ne tyontekijdt vas-
taa.. ite oon ajatellu, ettd se on semmonen matalan kynnyksen niinko” (Stt2)

Kehittdminen tdhtdéd aina johonkin tiettyyn muutokseen ja sen tavoitteena on parantaa
jotain aiempaa toimintatapaa tai -rakennetta. Tavoitteellisuus on kehittdmisen keskeinen
elementti. Asiantuntija-ammatteihin, kuten sosiaalityohon, liittyy oleellisesti ammatilli-
suuden ja osaamisen jatkuva kehittiminen. Kehittdmisen tavoitteena voi olla myds yksit-
tdisen organisaation toimintarakenteiden parannukset, usein organisaatioiden sisdinen ke-
hittdminen onkin rakenteiden uudistamista ja laadunhallintaa. Kehittimismenetelmat lin-
kittyvét tavoitteisiin, menetelma valitaan sen mukaan, etti silld saadaan toivottuja tulok-
sia kehittdmisen tavoitteiden kannalta. (Toikko & Rantanen 2009, 16—18.) Mikali sosiaa-
litydn laatua on tarkoitus kehittdd asiakasldhtoisemmaéksi ja asiakkailta halutaan koke-
muksia sosiaalityon laadusta se edellyttdd asiakkaille kanavia, joita pitkin tuoda esiin ko-
kemuksiaan. Pysyvisti esilld olevilla asiakaspalautelomakkeilla saadaan asiakkailta pa-
lautetta silloin kun he kokevat sen antamisen itselleen merkittdviksi. Organisaatio mah-
dollistaa télloin asiakkaille viyldn, jonka kautta asiakkaat voivat olla osallisia sosiaali-

tyon laadun kehittimiseen.

Hyvien ja laadukkaiden sosiaalityon kdyténtdjen ja palvelujen kehittiminen onkin kaik-
kien sosiaality6téd tekevien tehtdva. Sosiaalitydssd on tdrkedd jatkuvasti arvioida ja tark-
kailla kriittisesti kdytdntojé ja palveluita sekd toisaalta tunnistaa hyvid kaytantoja. (Lish-
man 2002, 105.) Asiakastyotd tekevit sosiaalityontekijat ja muut sosiaalialan ammatti-
henkil6t ovat usein asiakkaan ja organisaation vélissd. Yksittiisilld sosiaalityontekijoilla
on mahdollisuus saada asiakkaalta hinen kokemuksiinsa ja nikemyksiinsd perustuvaa
tietoa ja arviota laadukkaasta sosiaalitydstd. Usein asiakkailla ei ole halua tai kykyé 1dhted
tuomaan kokemuksiaan ja ndkemyksiddn laajemmin palvelun tuottajien tai pdittéjien tie-
toon. Télloin sosiaalityontekijdllda on mahdollisuus tuoda esiin asiakkaiden ndkemyksid
palveluista ja niiden laadusta, etenkin tilanteissa, joissa asiakkaat nostavat esiin epékohtia
palvelun laadussa. Tdmai edellyttdd toteutuakseen, ettd sosiaalityontekijélld on olemassa
tieto palautteenantokanavista.

“Me tyontekijithdn saadaan suoraa palautetta asiakkailta ja sitte me tyontekijiit anne-
taan palautetta organisaation toimivuudesta tai jotenki palveluiden kohdentumisesta..”

(Sttl)
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Sosiaalityontekijét kokevat myos, ettd asiakkaille tulisi tiedottaa paremmin palautteenan-
tomahdollisuuksista. Sosiaalityontekijoiden kokemuksista vélittyy arvio siitd, ettei asiak-
kailla ole vélttamatta tietoa palautteenantomahdollisuuksista. Tatd ajatusta tukee se, ettd
sosiaalityontekijitkin ovat epdvarmoja esimerkiksi internetsivuilla olevasta palautelo-
makkeesta.

” Sit se just, et minusta tuntuu, et se on se pysyvd sdihkonen asiakaspalaute, nii sehdn vois
olla aika néyttivisti sielld (organisaation) sivuilla. Jotenki pompata sieltd. ” (Stt2)

”Ja sitte varmaan, niinko meilld sielld jotenki sielld toimistollaki vaikka joku plakaatti,
ettd tdlld viikolla huomiota huomiota, nyt kerddmme (asiakaspalautetta). Jotenki se teh-
tdis niinko visuaaliseks sielld odotustiloissa. " (Stt1)

Myos sosiaalityontekijit saavat asiakkailta spontaania asiakaspalautetta tydskentelyn
ohessa. Asiakkaat antavat palautetta sosiaalityontekijéille asioinnin yhteydessd. Sosiaali-
tyontekijéiden mukaan palautteen runsaus vaihtelee, mutta arvioivat saavansa spontaania
asiakaspalautetta 1dhes viikoittain. Sosiaalityontekijoiden liséksi asiakkaat antavat spon-
taania palautetta tyontekijoiden esimiehille. Sosiaalityontekijat ndkevit myos muistutuk-
set ja kantelut yhtend palautteen antovilineend. Sosiaalitydntekijat myds neuvovat ja oh-
jaavat asiakkaita kertomalla mahdollisuudesta muistutuksen tekemiseen ja ohjaavat asi-

akkaita olemaan yhteydessa sosiaaliasiamieheen ja muihin tahoihin.

” Sitte tuota palautetta tuleepi niinké sitd tyétd tehessd ja ihmisid kohdatessakin” (Stt1)

“Varmaan viikottain, eri kokoluokkasia joku voi olla, vaikka antaa kauhean hyvdd pa-
lautetta siitd ettd olipa kiva ko sain ndin nopiaa tdmdn ajan, olin varautunu pitempdcdn.
Hyvin pientd, mutta merkityksellisti” (Stt])

”Stt2: Mut itelle se on semmonen niinku tulee, ettd miten kannattaa eri tilanteissa ja eri
tyyppisten asiakkaitten ja uusien tai vanhojen, se itelle antaa vihdn sitd, ettd miten kan-
nattaa toimia, ettd miten tietyn perheen kanssa tai tietyn tyyppisissd, ettd se itelle jos
sitd ossaa lukkee, ettd saa tosi paljon sithen ammatillisuuteen.

Stt3: Se niinko ammattitaito”

Sosiaaliasiamiehelle tehtdvit yhteydenotot tai muistutukset ovat yksi tapa saada asiak-
kailta arvio sosiaalityon laadusta ja kohtaamistaan epdkohdista. Tdlloin kyseesséd on kui-
tenkin virallinen muistutus, joka yksiloityy tiettyyn asiakkaaseen, jolloin tétd kautta ko-
kemuksien esiin tuominen voidaan kokea haastavaksi ja kynnys voi olla asiakkaalle kor-

kea. Usein sosiaaliasiamieheen ollaan yhteydessd, kun asiakas on kokenut kohdanneensa
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sellaisen epdkohdan tyontekijin tai organisaation toiminnassa, johon hin toivoo muu-
tosta. Vaikka sosiaalityontekijdt ohjaavatkin asiakkaita olemaan sosiaaliasiamicheen,
osalle asiakkaista kirjallisen muistutuksen laatiminen voi olla haastavaa ja asiakkaan ko-
kemus epidkohdasta voi jadda silloin pimentoon. Asiakkaille mahdollisuus tuoda esiin ko-
kemuksensa epévirallisemmaksi mielletyn asiakaspalautteen kautta voi olla helpommin
lahestyttidva. Sosiaalityon asiakkailla voi olla my0s pelko, ettd epikohtien esiin nostami-
nen voi osaltaan vaikuttaa heiddn asiansa késittelyyn viranomaisessa. Silloin mahdolli-
suus antaa palautetta niin, ettei se yksiloidy asiakkaaseen voi tuntua joillekin asiakkaista
helpommalta tavalta.

”Ko huomaa ettd toinen on niinko kettuuntunu tai ei vdlttamdttd ees aivan kaan, mutta
jos tulee niinko semmonen ddnen paino, niin ohjausta ja neuvontaa mitkd on... ”(Sttl)

”Nii kannattaa olla, ettd tdssd on sosiaaliasiamiehen yhteystiedot tai jos tietdd, ettd on
pieni tulonen asiakas, niin oikeusaputoimistoon kannattaa olla yhteydessd.” (Stt2)

7 .. Ettd on olemassa sosiaaliasiamies ja sen yhteystiedot. Ja sitte henkilékohtanen onks
se hallintokantelu, ettd jos tuntuu, ettd kdytoksestd pitdis valittaa, et se on niinké oikeus.”
(Stt 3)

Sosiaaliasiamiehen nimedminen ja tehtdvd mairitellddn asiakaslain 24§:ssd. Sosiaaliasia-
miehen tehtdviané on ohjata asiakkaita asiakaslain soveltamisessa, tiedottaa asiakkaita oi-
keuksistaan sekd auttaa muistutuksen laatimisessa. Sen lisdksi sosiaaliasiamies tyosken-
telee asiakkaan oikeuksien edistimiseksi ja toteuttamiseksi sekd seuraa asiakkaiden oi-
keuksien kehittymistd. Esimerkiksi juuri sosiaaliasiamiehelle tehdyt kantelut ovat yksi
tapa asiakkaille antaa palautetta ja tuoda esiin omia kokemuksiaan sosiaalityostd. Talloin
asiakas on kokenut tulleensa kohdelluksi epdoikeudenmukaisesti tai on kohdannut epa-
kohdan, jonka perusteella hdn on péddtynyt tekemédiin valituksen saamastaan paitoksest,
kohtelusta tai palvelujen kyvyttdmyydestd vastata asiakkaan tarpeisiin. (Laki sosiaali-
huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000; Jamsd 2010, 47; Tammelin 2010,
22))

Organisaation virallisten palautteenantokanavien kohdalla sosiaalityontekij6illd on epé-
tietoisuutta. He eivit ole tdysin varmoja onko asiakkailla mahdollisuus antaa tietyllda mal-
lilla halutessaan palautetta. Tdma voi ndkyd esimerkiksi asiakkaiden neuvonnassa ja oh-
jaamisessa. SosiaalityOntekijét ovat hyvin tietoisia muistutuksista ja kanteluista proses-
seina ja ohjaavat asiakkaita ndihin. Jos sosiaalityontekijét eivét ole tietoisia organisaation

omista palautteenantokanavista, he eivit tdlloin pysty ohjaamaan asiakkaita antamaan pa-
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lautetta niitd kanavia pitkin. Tima voi osaltaan vaikuttaa palautteen méérién ja asiakkai-
den mahdollisuuksiin antaa palautetta organisaatiolle. Vaikka sosiaalityontekijédt ohjaa-
vatkin asiakkaita olemaan esimerkiksi yhteydessd sosiaaliasiamieheen, osa asiakkaista
voi silti kokea muistutuksen tekemisen haastavana. Téllaisessa tilanteessa asiakas voisi
antaa palautteen kevedmmin suoraan organisaatiolle. Valituksia ja muistutuksia myos

harvemmin kéytetdin palvelujen kehittdmisessi (Sarvela & Pukari 2007, 5).

Edelld mainittujen palautteenantokanavien liséksi sosiaalityontekijat ndkevit myos tiedo-
tusvilineet, internetin keskustelupalstat ja sosiaalisen median kanavina, joita pitkin asi-
akkailla on mahdollista antaa palautetta. Sosiaalityontekijét kuitenkin kokevat, etti ndissa
ympdristoissd palautteen sisdlto saattaa olla epéasiallista ja henkiloon menevad. He myos
kokevat, ettd nimettdméand annettuun palautteeseen on hankala tarttua tyoskentelyn laa-

dun kehittdmisen ndkokulmasta.

" Tiettdko tuosta palautteesta mun pitdd vield ottaa se nikékulma, ettd olemassa hyvin
semmosta villid palautetta muka, mutta se voi olla jossaki tapauksissa aika merkitsevdd,
eli tuon somen kautta (-). Elikkd sitd palautetta voi tulla myos semmosia kanavia pitkin,
jossa ei ole mitddn pelisddntojd. Missd voijaan niinko mennd aika pitkdlle henkiléonki
meneviin asioihin”(Stt1)

"Sit se tietenki, niinko siindki mun mielestd no ensinndki se, ettd jos on oikeasti niinko

jotaki palautetta annettavana nii kylld kannattais pyytdd niitd ihmisid toimittaan niinko
sen virallisen proseduurin mukaisesti, ettd jos on tyytymdton nii medn pddtoksistd, ihan
selvdt valitusosotteet. Aville voi pistdd ja esimiehille. (-) Ja mitd tekee silld nimettomdlld
palautteella, jos siihen ei voi millddn tavalla vastata. ” (Stt1)

”Ja sehdn ei ainakaan muuta mittddn sitte se, ko on viralliset kanavat, niin ne voi tuoda
muutoksen siihen asiaan mutta timd julkinen mollaaminen nimettomdnd ” (Stt2)

Sosiaalityostéd keskustellaan ja siitd tuotetaan mielikuvaa median eri alustoilla, vaikka so-
siaality0 ei itsessdédn tdhédn osallistuisi. Media kisittelee etenkin sosiaalityohon liittyvid
skandaaleja, muutoin sosiaalityd ndkyvyys mediassa arvioidaan melko huonoksi. (Tiiti-
nen 2019, 21.) Osa sosiaality6td on haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten kanssa
tyoskentely sekd julkisen vallan kayttd. Tilanteissa, joissa sosiaalityontekijd joutuu kéyt-
tamédn julkista valtaa vasten asiakkaan tahtoa, voi asiakas kokea tilanteen kohtuutto-
maksi tai epdoikeudenmukaiseksi. Télloin yksi keino purkaa tilannetta on tuoda esiin oma
kokemus esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, ja silloin palaute voi henkildityd tiettyyn
sosiaalityontekijain. Vaikka sosiaalityontekijdt kokevat sosiaalisen median kautta anne-
tun palautteen negatiivisena asiana, he ymmartavit ihmisten haastaviin eliméntilanteisiin

liittyvat vahvat tunteet, jotka osaltaan vaikuttavat asiakkaiden antamaan palautteeseen.



47

Sosiaalityontekijdt toivovat asiakkaiden tuovan palautetta esiin virallisia kanavia pitkin
tai sosiaalityontekijan esimiehelle. Sosiaalityontekijat kokevat voimattomuutta nimetto-

mien tai sosiaalisessa mediassa ilmenneiden palautteiden kohdalla.

Sosiaalityontekijét joutuvat tydssdén kohtaamaan asiakkaita, jotka suhtautuvat epiluuloi-
sesti paitsi yksittdiseen tyontekijdén, myds palvelujirjestelmiin ja yhteiskuntaan. Asia-
kastilanteissa yksittdinen sosiaalityontekijd edustaa asiakkaalle usein konkreettisesti néita
kaikkia tahoja. Asiakkaalla saattaa olla aiempia kokemuksia viranomaisessa asioimisessa
tai hdn on voinut muodostaa muiden kokemusten tai kuulemansa perusteella. (Mékinen
2008, 257.) Asiakkaiden epéluuloisuus tai huonot kokemukset voivat téllaisissa tilan-
teissa yksiloityd hdanen kanssaan tydskentelevddn sosiaalityontekijdédn, jolloin myds asi-
akkaan palaute saattaa yksilGityd kyseiseen tyontekijdin. Vaikka sosiaalityontekijit ym-

martdvitkin timin asetelman, on silti henkiloon menevé arvostelu kohtuutonta.

Sosiaalityontekijit kokevat organisaation sdhkodisen palautelomakkeen toimivana. He ko-
kevat, ettd lomakkeen avulla asiakkailla on mahdollista tuoda kokemuksensa hyvin esiin.
Sosiaalityontekijat myds arvioivat lomakkeen olevan sellainen, ettei sen tdyttiminen ole
litan haastavaa asiakkaille.

” No ne lomakkeet on kylld aika helppoja ko md mietin ettd jos on vaikka heikkotasosia

asiakkaita, et periaatteessa ne on aika yksinkertasia, siind ehkd se haaste ei, kylld ne
varmaan niinko operoi meidn asiakkaitten kanssa.” (Sttl)

"Stt3: nii ja minkdlainen se lomake, ettd mitd siind kysytddn vai annetaanko asiakkaan
ite kirjottaa .

Stt2: Niinké kuinka osuvia ne kysymykset on.

Stt3: Nii, ettd mittaa sitd, ettd oletko tyytyvdinen vai tyytymdton, asteikolla yhdestd vii-
teen.”

Sosiaalityontekijdt pitdvat merkittdvind sitd, ettd kaikilla asiakkailla on mahdollisuus
haasteista ja erityispiirteistd riippumatta antaa halutessaan palautetta organisaatiolle ja
tuoda sen kautta esiin kokemuksiaan. Téstd ndkokulmasta sosiaalityontekijit arvoivat asi-
akkaiden mahdollisuudet osallisuuteen hyviksi. Vammaispalveluiden asiakkaiden osalli-
suutta koskevan tutkimuksen mukaan asiakkaat toivoivat mahdollisuutta vaikuttaa palve-
lujen laadun kehittdmiseen ja he kokivat ensisijaiseksi palautteenantotavaksi internetky-

selyjd ja kirjallisessa muodossa annettavaa palautetta (Heini & Hokkanen & Kontu &
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Kunttu & Lindroos & Ronimus 2019, 40-41). Esimerkiksi korjaavan palautteen antami-
nen voi tuntua asiakkaille helpommalta kirjallisessa muodossa kuin suoraan tyontekijélle.

Kirjallinen palaute myds antaa mahdollisuuden miettid ja muotoilla palautteen rauhassa.

Sosiaalityontekijdt tuovat esiin monipuolisuuden kehittdmisen asiakaspalautteen kerdé-
misen kohdalla. Vaikka sosiaalityontekijat kokevatkin sdhkoisen palautelomakkeen hy-
vand, he toivovat asiakkailla olevan my6s muita mahdollisuuksia tuoda esiin kokemuksia.
Sosiaalityontekijit nostavat esiin mahdollisuuden siitd, ettd palautetta olisi kerddmissi
thminen. Téll6in asiakkailla olisi mahdollisuus keskustella kokemuksistaan ja palautetta
vastaanottavalla tyontekijilld oli aikaa kuunnella ja keskustella asiakkaan kanssa. Sosi-
aalityontekijit kokevat, ettd palautetta vastaanottava henkilo olisi yksikon asiakastyOs-
kentelystd ulkopuolinen. Sosiaalityontekijat pohtivat olisiko tédllaisessa tapauksessa mah-
dollisuus saada perinteisiin lomakkeisiin verrattuna erilaista tietoa asiakkaiden kokemuk-
sista. Monipuoliset mahdollisuudet antaa palautetta osaltaan lisddvit asiakkaiden mah-
dollisuuksia osallistua palvelujen laadun kehittdmiseen. Vaikka sosiaalityontekijét arvioi-
vat internetissd olevan palautelomakkeen toimivaksi, se kuitenkin edellyttdd asiakkaalta
kykya kayttaa tietotekniikkaa sekd ilmaista itseddn jossakin méérin kirjallisesti. Télloin
asiakkaiden, joille edelld mainitut edellytykset ovat haasteellisia, osallisuus mahdollisuu-

det jddvit toteutumatta. Téllaisia asiakkaita voivat olla esimerkiksi lapsiasiakkaat.

”Ja sitte ehkd sitte sitd monipuolisuutta, ettd ei luoteta niinké yhteen vilineeseen.”

Mitd jos semmosina pdivind sielld ois oikeesti ihmisid kerddmdssd sitd palautetta.
Niinké kyselemdissd, ettd silloin ko ne ihmiset tulee vaikka sieltd toimistosta pois nii sielld
olis joku jonka ne tietid, ettd organisaation ulkopuolinen. Jotenki niinko ndyttdytyiski
siltd, ettd se on niinko ja sielld ois niinké etukdteen jo. Tiedotettais, ettd nyt meilld kerd-
tddn asiakaspalautetta, ja tddld on ninko semmonen kehittdmistyontekijd joka ottaa sem-
mosta vastaan. Niinko ulkopuolinen tyontekijd.” (Stt1)

” Ja jolla ois aikaa kuunnella sitte niitd mielipitteitd ”(Stt2)

” Nii, ja tulisko erilaista palautetta.”(Stt3)

Vaikka sosiaalityon asiakkaiden tilanteet ja erityistarpeet otetaankin huomioon tydsken-
telyssd ja asiakkaan osallisuudessa oman asiansa késittelyssd, se voi jddda huomiotta pal-
velujen laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd. Talloin asiakkaiden osallisuus ei véltté-
mittd ylety kaikkiin sosiaalityon asiakkaisiin ja erityisen haavoittuvassa asemassa olevien
asiakkaiden déni ja ndkemykset jddvit kuulematta laadun arvioimisessa ja kehittdmisessa.
Sosiaalityontekijdt pohtivatkin voisiko erilaisilla palautteenanto mahdollisuuksilla saada

erilaista palautetta.
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Vuoden 2013 sosiaalibarometrissa kysyttiin sosiaalijohtajilta, terveysjohtajilta, TE-kes-
kusten ja Kelan toimistojen johtajilta asiakaskeskeisyyteen liittyvistd seikoista omilla alu-
eilla. Asiakaskeskeisyys arvioitiin hyviksi muuten, paitsi asiakasosallisuuden ja vaiku-
tusmahdollisuuksien osa-alueilla. Asiakasosallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia ovat
asiakaspalautteen kerdéminen ja asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittimiseen.
Heikoiten toteutui asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittdmiseen, 56 prosenttia
vastaajista arvioi tdimén toteutuvan huonosti tai melko huonosti ja kuusi prosenttia arvioi,
ettei asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittimiseen toteudu ollenkaan. Sosiaalijoh-
tajista arvioi asiakkaiden osallistumisen palvelujen kehittdmiseen hyvéksi tai melko hy-

viksi 21 prosenttia. (Sosiaalibarometri 2013, 72.)

5.2 Sosiaalityontekijoiden kokemukset palautteen késittelysti

Sosiaalityontekijoiden haastattelussa kéy ilmi, ettd heilld ei ole varmaa tietoa siitd, kuinka
kerattyd palautetta kdsitellddn organisaatioissa. Sosiaalityontekijit kuitenkin tuovat esiin
sen, ettd kerétyt palautteet kuitenkin késitellddn organisaatiossa. Heilld on kuitenkin epé-
tietoisuutta asiakaspalautteen kasittelyprosessiin. Jonkin verran perhepalvelujen asiakas-
tyotd tekevien tyontekijoiden kerddméé asiakaspalautetta kdsitellddn ldhiesimiehen ta-

holta tiimissa.

”Jos seurais yhen asiakaspalautteen matkan, mihin se menee, kuka sitd kdsittelee? " (Stt3)

”Ainaki mind ajattelen, ettd ne mitkd kerdtddn silld sdhkosesti niin, md ajattelen ettd ne
pddtyy niinké (-) medn palveujohtajalle joka sitte, onko sielld joku tiimi joka sitte, kehit-
tamistyon tiimi joka, ne huolehtii sitte eteenpdin.”(Stt1)

"Stt1: Silloinko on tehty nditd kerdyksid nii, antohan se (ldhiesimies) jotaki palautetta
niistd (kerdtyistd asiakaspalautteista).

Stt2: On se (ldhiesimies) tiimissd antanu mun mielestd kylld yleensd.”

Sosiaalityontekijdt ovat epétietoisia siitd, kuinka palautteita kasitellddn organisaatiossa.
He kuitenkin kokevat, ettd palautteet kasitellaéin johdon tasolla, vaikka palautteita ei ké-
siteltdisi asiakastyotd tekevien tyontekijoiden kanssa. Kukaan haastatelluista sosiaali-
tyontekijoistd ei tuo esiin sitd, ettd palautteet jitettdisiin késitteleméttd organisaatiossa.

Tilanne, jossa tyontekijdt eivét osaltaan pysty saamaan asiakkaiden kokemuksia tietoon
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eivitka sitd kautta kehittdmain yksilotasolla omaa tydskentelyddn jattaa asiakkaiden osal-
lisuuden vain osittaiseksi. Asiakkaiden palautteita kuitenkin kisitelldén tiimeissé, jolloin
mahdollisuus hyddyntda asiakkaiden kokemuksia oman ja tiimin tydskentelyssa toteutuu.
Talloin on mahdollisuus tiimissd pohtia asiakkaiden antamaa palautetta tyoskentelyn ja
sen laadun ndkdkulmasta seké kehittdd toimintaa enemmén asiakasldhtoiseksi. My0s yk-
sittdinen tyontekija voi reflektoida omaa tydskentelyddn suhteessa asiakaspalautteeseen,
vaikka palaute ei koskisikaan yksittéisid tyontekijoitd. Tama edellyttdd tyoskentelyn ja
laadun kriittistd arviointia seké asiakkaan tuottaman tiedon arvon tunnustamista.

”...Ettd on se marssijdrjestys jo niinko mietitty ja keskitetddn, ettd jos yksittdisesti joku
sieltd tddltd kuulee nii, ja eikd tietdis, ettd mihinkd se sen ilmoittais. Ja onko silld joku
kiinnostunu tai onko silld mitddn merkitystd, nii kyllddhdn se silloin jdd niinké varmaan

antamatta. Mut siindki on esimiehen rooli aika tdrke,d ettd miten se niinko, miten se on
sielld niinko tavallaan prosessoitu se palautteen kerddminen.” (Sttl)

Sosiaalityontekijoilld on kerattyd palautetta selkedmpi tieto heiddn saamastaan spontaa-
nista asiakaspalautteesta ja sen késittelystid. Spontaanin asiakaspalautteen kohdalla sosi-
aalityontekijoiden kirjaamisessa ja késittelyssd on kuitenkin vaihtelua, joissain tapauk-
sissa he kirjaavat asiakkaan antaman palautteen jossakin méddrin asiakaskertomukseen.
Sosiaalityontekijit kirjaavat palautetta asiakaskertomukseen etenkin tapauksissa, joissa
he nikivit palautteen antamisen tarkeédksi asiakkaalle hdnen kanssaan tehtidvén tyosken-
telyn ndkokulmasta. Sosiaalityontekijit kokevat, ettd palautteen kautta asiakkaat toivat
esiin heille merkittivid kokemuksia tydskentelystd. Kirjatessaan palautteen asiakkaan
asiakaskertomukseen he kokevat sen olevan merkittivaa my0s asiakkaan kanssa tyosken-
telylle, silloin asiakas on tuonut esiin mitka asiat tydskentelyssé juuri hinen kanssaan hin
on kokenut toimiviksi tai haastaviksi.

”Mdid kirjannu silleen niinké, ettd yks asiakas ko niinko kerto, ettd miltd on tuntun tyésk-

ettd mikd on tuntunu meidn vdilisessd tydskentelyssd hyvdiltd. Ko hdn niinké halus sen
niinké kertoa, niin oon mdd niinké semmosen kirjannu sinne asiakaskertomukseen. ”(Stt1)

”Aika vihdn (kirjaa asiakkaiden spontaania palautetta), ettd justiin tos mitd (sttl) sano
nii, ettd jos silld on merkitystd sille asiakkaalle.” (Stt3)

’Ettd miks md halusin kirjata niinku sen asiakkaan kertoman palautteen, nii md ajattelin,
ettd silld tavalla se kuka tekee seuraavana hdanen kanssaan toitd, ettd vain ehtis lukemaan.
Vois ndhd, ettd mikd niinké vois toimia. ” (Stt2)
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Sosiaalityontekijit kokevat myds, ettd kirjaamalla asiakkaiden antamaa palautetta asia-
kaskertomukseen muutkin asiakkaan kanssa tydskentelevit tyontekijét voivat hyotyé asi-
akkaan kertomista kokemuksista. Télloin sosiaalityontekijdt toivovat muiden tyontekijoi-
den huomioivan asiakkaan kokemuksen ja hyodyntidvén tétd asiakkaan kanssa tydsken-
neltdessd. Sosiaalityontekijét kirjaavat asiakkaan antaman palautteen, on se luonteeltaan
positiivista tai korjaavaa. Asiakastyon dokumentointi onkin osa sosiaalityotd seka tiarked
viline laadun, kehittimisen ja vaikuttavuuden parantamisessa. Dokumentointi mahdollis-
taa osataan tyOskentelyn suunnittelun, toteuttamisen ja seurannan. Dokumentointi osal-
taan havainnollistaa my0s sosiaalityon tyOskentelyn prosessina niin asiakkaalle kuin
tyontekijdllekin. (Laaksonen & Kaéiridinen & Penttild & Tapola-Haapala & Sahala &
Kaérki & Jappinen 2011, 6-7, 10-11.)

Spontaanin asiakaspalautteen kirjaamisessa ndyttaytyy asiakasldht6isyys sosiaalityonte-
kijoiden tyoskentelyssd. He kokevat, ettd kirjaamalla asiakkaan antaman palautteen he
antavat muille tyontekijoille avaimia asiakkaan kanssa tyoskentelyyn ja vélittdvit asiak-
kaan kokemukset eteenpdin. Téll6in on mahdollista arvioida ja kehittdd yksittdisten asi-
akkaiden kohdalla tehtidvad tyotd asiakasldhtdisemmaksi. Asiakasldhtoisyydelld sosiaa-
lityOssé tarkoitetaan asiakkaan ldhtokohdista 1dhtevéé tyoskentelyd sekd asiakkaan itse-
madrddmisoikeutta ja yhdessd toimimista. Tdlloin kunnioitetaan asiakkaan itsemé&éraa-
misoikeutta ja asiakkaan kanssa suunnitellaan yhdessé tydskentelyn keinot ja tavoitteet,
sekd vastuut ja oikeudet. Asiakasldhtoisyyttd on myods asiakkaan ja tyontekijédn kohtaa-
minen ja vuorovaikutus. Asiakasldahtoisyydessd kunnioitetaan asiakkaan odotuksia ja toi-
veita tyoskentelyssd. Asiakkaalle voi olla tarkeédé tyontekijan suhtautuminen hianeen seké
se, ettd tyontekijd ottaa hinen kokonaistilanteensa tosissaan. (Pohjola 2010 4649, 52—
53.) Kirjaamalla asiakkaan kokemukset tyontekijén kanssa kohtaamisesta, sosiaalityon-
tekijdt tuovat nakyvéksi sen, mikd on ollut asiakkaalle merkittdvaa ja millaisia odotuksia

ja toivomuksia hénelld on tyoskentelysta.

Sosiaalityontekijat my0Os vievit osittain saamaansa spontaania asiakaspalautetta eteen-
pdin esimiehille. Palautteen luonne kuitenkin vaikuttaa sithen, veivatkd sosiaalityonteki-
jat palautetta eteenpdin. Sosiaalityontekijit vievdt enemméin negatiivista palautetta esi-
miesten tietoisuuteen. Viedessdéin korjaavaa palautetta esimiesten tietoon, sosiaalityonte-
kijit haluavat esimiehen tietdvén, koska ajattelevat asiakkaan myds mahdollisesti olevan
esimieheen yhteydessd. SosiaalityOntekijét eivit vie saamaansa positiivista palautetta esi-

micehille.
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”Monesti sitd niinko ajattelee, etenki jos se on niinko positiivista, ettd kenelle tdmdn
eteenpdin veisi. Soitanko esimiehelle, ettd nyt tuli timmonen. No en soita. Ehkd niinké
tyokaverin kanssa voi jakaa. (-) Sitte jos tulee negatiivinen spontaani asiakaspalaute, nii
kylld md yleensd siitd soitan esimiehelle, ettd tdstd voi jotaki. Tdmd voi sulle soittaa ja
tamd liittyy tammoseen. ”(Stt1)

Sosiaalityontekijat kokevat asiakkaiden antaman spontaanin palautteen merkittdvéana.
Vaikka sosiaalityontekijdt eivit vie saamaansa positiivista palautetta esimiesten tietoon,
he hyodyntivit sitd oman tydskentelyn kehittdmisessd. Sosiaalityontekijét siis antavat
asiakkaiden palautteille arvoa ja reflektoivat omaa tydskentelydin palautteen avulla.
Vaikka sosiaalityontekijét eivét vie palautetta eteenpdin, sitd kuitenkin hyddynnetéén so-
siaalityon kehittdimisessd. He myds kokevat, ettd palautteen kautta asiakkailta on mahdol-
lista saada tietoa laajemmin tyon kehittimiseen.

”Mutta se positiivinen spontaani asiakaspalaute, se jdd semmoseen oman tyon kehittimi-

seen ja se oman tyopersoonanki kehittdmiseen ja kdyttoon ja tottakai se spontaani nega-
titvinenki, sopii pohtia. ”(Stt1)

Sosiaalityontekijoiden kokemuksista kdy ilmi, ettei spontaanin asiakaspalautteen koh-
dalla ole vakiintunutta toimintatapaa tai prosessia. Sosiaalityontekijdt tuovat saamansa
korjaavan palautteen esimiehen tietoon, koska uskovat esimiehen tarvitsevan tita tietoa,
jos asiakas on yhteydessid myos esimieheen. Sosiaalityontekijoiden kokemuksista kuiten-
kin nousee esiin se, ettd asiakaspalautteen avulla saadaan sosiaalityostd sekd sen kdytin-
noistd ja menetelmistd tarkedd tietoa. TAma tieto vaikuttaa suoraan asiakkaiden kanssa
tyoskentelyyn. Spontaanin asiakaspalautteen kohdalla ei kuitenkaan ole toimintamallia
tai tapaa viedd palautetta eteenpdin. Sosiaalityontekijit kokevat, ettd spontaania asiakas-
palautetta varten kannattaisi olla kdytint6ja sen kerddmiseen ja hyodyntdmiseen.

”Jotku asiakkaat antaa niinko semmosen oman hyvin kohtelun niinké avaimia meille,
jolloinhan ne kannattais jotenki koodata.” (Stt1)

Spontaani asiakaspalaute on yksi tapa saada tietoa asiakkaiden tarpeista sekd havaita pal-
veluissa olevia puutteita ja havaita uusia kehittdmisideoita. Palautteen avulla saadaan
myos tietoa asiakkailta palveluiden vahvuuksista. Tamé edellyttdd kuitenkin spontaanin
asiakaspalautteen prosessia, joka mahdollistaa sen hyddyntdmisen laajemmin palveluiden
laadun arvioinnissa ja kehittdmisessd. Spontaania asiakaspalautetta voi antaa eri tavoilla

kuten erilaisilla lomakkeilla sekd tyontekijélle henkilokohtaisesti. Tyontekijoiden saamaa
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spontaanin asiakaspalautteen médardéd on usein mahdotonta arvioida ja se vilittyy organi-
saatioissa eteenpiin epésystemaattisesti. Silloinkin palautteen hyodyntémisté on tieto pa-
lautteen eteenpdin vilittdmisestd. Yhtend tapana késitelld tyontekijoiden saamaa spontaa-
nia asiakaspalautetta on sen systemaattinen kirjaaminen asiakaspalaute lomakkeelle, tél-
16in mahdollistetaan asiakkaan antaman spontaanin asiakaspalautteen hyodyntdminen

palveluiden laadun arvioinnissa ja kehittdmisessé. (Jarvinen 2010, 99—100.)

Spontaanin asiakaspalauteprosessien avulla mahdollistetaan asiakkaiden osallisuuden li-
sddminen sosiaalityon laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd. Spontaani asiakaspalaute
lahtee asiakkaan omasta tarpeesta tai halusta tuoda esiin kokemuksensa ja nikemyksena
organisaation palveluista (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2017). Silloin asiakas ni-
menomaan haluaa tuoda hinen oman tietonsa palvelun laadusta organisaation tai tyonte-

kijan tietoon ja toivoo palautteensa vaikuttavan toimintaan kdytdnnossa.
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6 ASIAKASPALAUTTEEN KERAAMISEEN VAIKUTTAVAT
TEKIJAT

6.1 Sosiaalityontekijoiden kokemukset asiakaspalautteen kerddmiseen ja saami-
seen liittyvistd haasteista

Sosiaalityontekijit ndkevit myos erilaisia haasteita palautteen kerdamisessa ja vastaanot-
tamisessa. Yhtend haasteena nidhddén sosiaalityontekijdn rooli viranomaisena, jolla on
asemansa vuoksi velvollisuus arvioida asiakkaan tilannetta ja tehdé arvioinnin perusteella
ratkaisuja toiminnasta. Tdma rooli koetaan haastavana joissain tilanteissa asiakkaiden an-
taessa palautetta tydskentelysta.

” Sitd ettd se asiakaspalaute, se saaki jotaki, ettd epistd ja miksi ndin, nii sdd et voi mennd
kuitenkaan siind viranomaisroolissa niinké sen, miellyttdmddn sitd asiakasta ja tehd sitd
palvelua ja pddtostd semmoseksi niinko se asiakas haluaa. Et silld tavalla minusta se

asiakaspalautteen vastaanottaminen ja kehittiminen on haasteellista ko pitdd, kuitenki
se viranomaisvastuu...” (Stt2)

”Ko ainahan siind vois olla se kiusaus, siind spontaanissa palautteessa, ettd muuttais sitd
omaa toimintaa sen, ettd mitd se niinko oottaa.” (Stt2)

Asiakkaan antama palaute liittyy aikaan, paikkaan ja toimintaan. Hén vertaa saamaansa
palvelua omiin odotuksiin koskien palvelun velvollisuuksia, toiminnan periaatteita, me-
todeja sekd henkilostod. Samalla palautteesta vélittyy asiakkaan odotukset hdnen asemas-
taan asiakkaana, velvollisuuksistaan ja oikeuksistaan. Lisdksi palautteessa asiakas vertaa
tyontekijin toimintaa omiin odotuksiinsa tyontekijan osaamisesta seké asiakkaan kohte-
lusta ja tyontekijén asenteesta asiakasta kohtaan. Asiakkaat kuitenkin arvioivat palveluita
siitd ndkokulmasta, mihin mieltdvit organisaation ja tyontekijdn pystyvin vaikuttamaan
ja mitké asiat ovat heisté riippumattomia. Organisaatiosta riippumattomiksi asioiksi asi-
akkaat katsovat esimerkiksi julkisista leikkauksista johtuvat heikennykset palveluissa.
(Hokkanen 2012, 123 —124.) Silloin jos asiakkaan odotukset esimerkiksi oikeuksiinsa ja
palvelun velvollisuuksiin eivét toteudu asiakas voi antaa kriittistd palautetta organisaa-
tiolle tai tyontekijélle. Téllaiset tilanteet voivat olla haastavia tyontekijélle, etenkin tilan-

teessa, jossa tyontekijd on padtynyt tekemiin kielteisen paatoksen esimerkiksi taloudel-
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lisesta tuesta tai palvelusta. Asiakas voi silloin kokea, etteivit hidnen oikeutensa ja palve-
lun velvollisuudet ole toteutuneet, vaikka péétokselle olisi olemassa lakiin ja tyOntekijén

harkintavaltaan perustuvat perustelut.

Sosiaalityontekijit nikevit myds asiakkaiden motivaation palautteen antamiseen mah-
dollisena haasteena. Vaikka sosiaalityOntekijit pitdvat asiakaspalautetta merkittdvéna ta-
pana saada tietoa omasta ja organisaation tyoskentelystd, he myos kokevat, ettd antamalla
palautetta asiakas voi koittaa vaikuttaa asiansa kasittelyyn. Sosiaalitydssd kisitelldan
usein sensitiivisten asioiden parissa, jotka vaikuttavat asiakkaan eldméén perustavanlaa-
tuisilla tavoilla. Téllaisia voivat olla esimerkiksi taloudellisen tuen mydntdminen ja las-
tensuojelun korjaava tyo. Asiakkailla saattaa tilloin olla kielteisid kokemuksia sosiaali-
tyontekijin tyoskentelystd, vaikka ratkaisut olisivat sosiaalitydon ndkokulmasta oikeutet-
tuja ja perusteltuja. Tdma luo osaltaan haasteita palautteen vastaanottamiseen ja siséllon
kisittelyyn. Sosiaalityontekijat kokevat, ettd jotkut asiakkaat pyrkivét vaikuttamaan asi-
ansa késittelyyn palautteen avulla tai painostamaan tyontekijad palautteella.

”Mutta mulla on semmonen kokemus, ettd ne ketkd on silld tavalla ollu (vhteydessd tyon-
tekijdn esimieheen), niin ne on ldhinnd varmaan ldhestyny esimiestd sen takia, ettd siind

minun menettelytavassa on ollu joku, jota on ajatellu, ettd sitte ko on esimieheen yhtey-
dessd nii se asia jotenki muuttuu. ”(Stt2)

”Eli siind voiaan kdyttddd niinké semmosena yrityksend niinké painostaa. ”(Sttl)

”Jos joku antaa spontaania palautetta tota niin nii ja varsinki jos se antaa jotaki positii-
vista eikd sitten saakkaan semmosta vastakaikua, niitd pettymyksid mydés, ettd aiheuttaa
ko se asiakkaalle, ettdi jos hdn antaa positiivista spontaania (palautetta) ja sitte niinko ei
tapahukkaan. ”(Stt1)

" Niinku (Stt 2) sano, niinku se vaikuttais sitte sithen omaan toimintaan spontaani pa-
laute, ettd jos joku pystyis manipuloimaan tosi taitavasti.” (Stt 3)

Asioinnin yhteydessd saadussa palautteessa on sosiaalityontekijoiden kokemuksen mu-
kaan haasteita, joissa nousee esiin sosiaalityon toimintaymparistd. Kun tydskennelldén
haastavissa tilanteissa my0s asiakkaan reaktiot voivat olla haastavia. Jos asiakas antaa
palautetta tyoskentelystd haastavassa tilanteessa, palautteen vastaanottaminen voi myos
olla sosiaalityontekijdlle haaste. Sosiaalityontekijdt kokevat asiakkaiden tunnekuohut pa-
lautteenantotilanteessa haastavina. Haastavimmissa tapauksissa asiakkaiden palautteen
anto vaikeassa tilanteessa ndhtiin my0s tyoturvallisuuteen vaikuttavana asiana. Témén
liséksi sosiaalityontekijdt ndkevit myds kidytannontyossd 1dsnd olevan kiireen haasteena

palautteen kerddmiselle.
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”Sttl: no kiire.

Stt3: aikahan se on.”

Palautetta vastaanottaessa on tirkedi pystya sddtelemédn vastaanottoa, eli sdddeltava sitd,
kuinka paljon antaa korjaavan palautteen mennd itsensé sisélle. Sddtely on tirkeda juuri
korjaavan palautteen kohdalla seki tilanteissa, joissa palaute on erittdin voimakasta tai
sitd vastaanottaa kerralla runsaasti. Mikéli sddtely on heikkoa, asiakkaan palaute voi ai-
heuttaa voimakkaitakin reaktioita ja tunteita. (Ranne 2014, 33.) Kyky saddelld omaa toi-
mintaansa on tirkeda sosiaalityossd. Tyontekijdn on pystyttiva sddteleméén omaa toimin-
taa siten, ettd asiakas voi turvallisesti antaa palautteen ja tyontekijad pystyy ymmartaméain
asiakkaan ja palautteen ldhtokohdat. Monesti yksittdinen sosiaalityontekijd voi edustaa
asiakkaalle monia eri tahoja, jolloin asiakkaan voimakas kriittinen palaute ei valttaméatta
liity yksittdiseen tyontekijdén. Asiakas voi my0s korjaavan palautteen avulla vaikuttaa
tyontekijin tyoskentelyyn tai ratkaisuihin. Tall6in on tirkedd pystya sddtelemddan palaut-
teen vastaanottoa.

”Ei voi mennd sen (asiakkaan) tunnekuohun mukkaan oli se sitte hyvd tai huonoa se spon-
taani palaute sen ainaki niinku itessd tunnistaa. ”(Stt2)

”Joskushan se voi liittyd, ettd se voi olla vahvasti negatiivista ja spontaania niin ihan
tyoturvallisuuteenki (-) ddrimmdisissd tapauksissa se spontaani negatiivinen palaute voi
olla tyoturvallisuuskysymyski. " (Stt1)

”Se on ihan totta ja etenki silloin ko on rahasta kyse (-) ettd jos et nyt anna tdtd nii md
tiidn missd sd asut tai md tiidn missd sun auto on” (Stt 3)

Osa asiakaspalautetta on myds palautteen vastaanottaminen, etenkin kun kyse on suulli-
sesta palautteesta. Palautteen vastaanottaminen voi tuntua haastavalta, mikéli tilanne,
jossa palautetta annetaan, koetaan vastaanottajan taholta hankalaksi tai jumiutuneeksi
(Ranne 2014, 31.) Sosiaalitydsséd asiointi- ja asiakaspalautteenantotilanteet voivat olla
lahtokohtaisesti jo vuorovaikutuksen kannalta haastavia. Talloin tyontekijén on palautetta
vastaanottaessa pystyttiva pitdméddn oma ammatillisuutensa, kuten haastateltavat sosiaa-
lityontekijét toivat esiin. Tilanteissa on tdrkedd, ettd tyontekija pystyy kestdimédn ja késit-
teleméddn asiakkaan pettymyksen ja ottamaan palautteen vastaan, seké tarvittaessa ohjata
asiakasta esimerkiksi valitusprosessissa. Tarkedd on myds asiakkaan kokemus kiireetto-
méstd kohtaamisesta. Mikaéli asiakkaalle ndyttiytyy, ettd tyOntekijélld on kiire, hén ei valt-
taméttd halua 1dhted avaamaan kokemustaan asioinnista. Sosiaalitydntekijdn on kuitenkin

pystyttiva tekemédn tyotddn turvallisesti ilman, ettd tyoturvallisuus vaarantuu.
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Tunnekuohussa olevalta asiakkaalta voi myos olla haastavaa saada palautetta, koska
heilld voi olla hankalaa keskittyd palautteen antamiseen. Sosiaalitydntekijédt voivat myos
kokea vaikeaksi esimerkiksi itkuiselta asiakkaalta palautteen pyytdmisen. (Kemppainen
ym. 2010, 81.) Sosiaalityontekijét tunnistavat sosiaalitydn haastavan toimintaympériston
my0s silloin kun kerésivét palautetta. He kokevat haastavaksi pyytdd asiakkailta pa-
lautetta asioinnin jélkeen, etenkin jos oli késitelty asiakkaan nidkokulmasta vaikeita asi-
oita. Sosiaalityontekijat voivat kokea asiakaspalautteen pyytdmisen asiakasta kuormitta-

vana asiana, mikali asiakkaan eldméntilanne on vaikea.

"Stt3: Vield yks juttu, tyytyvdisyys (kysely)”

"Sttl: No kylld se vililld tuntuu, ettd on ihan pohko ko, nii, ettd dlkdd vield menko tdssd
on vield yks juttu. Md oon niinku teidn siis, ku sieltd tulee sitd tai ku se ajatus, et vield
tommosta.”’

Vaikka sosiaalityontekijdt ovat kiinnostuneita asiakkaiden kokemuksista ja pitdvét niitd
merkittdvind oman ja organisaation kehittimisen kannalta, he pitdvit asiakkaiden hyvin-
vointia ja jaksamista merkittdvimpéana. Télloin palauteen kerddminen ei sosiaalityonteki-
joiden kokemuksen mukaan voi menné asiakastyon edelle. Sosiaalityontekijdt kokevat
asiakaspalautteen kerddamisen kriisitilanteessa olevalta asiakkaalta haastavana. Haasta-
vassa eldmintilanteessa olevalta asiakkaalta onkin kohtuutonta vaatia arvioimaan saa-
mansa palvelun laatua. Toisaalta haastavassa tilanteessa olevat asiakkaat saattavat myos
mielellddn antaa, etenkin kriittistd, palautetta. (Kemppainen ym. 2010, 80.) Sosiaalityon-
tekijat kokevat, etteivit halua kuormittaa asiakasta haastavassa tilanteessa asiakaspalaut-
teen pyytdmiselld. Tallaisia tilanteita voivat olla asiakaskohtaamiset, joissa on késitelty
vaikeita aiheita ja tilanne on ollut niin asiakkaalle kuin myds tyontekijdlle kuormittava.
Sosiaalityontekijat kokevat asiakaspalautteen pyytdmisen sellaisissa tilanteissa kiusal-
liseksi ja miettivdt miten asiakas mahdollisesti suhtautuisi palautteen pyytdmiseen. Sosi-
aality0ssd menndédn usein ihmisten yksityiseldmén asioihin, joita ei vélttdméttd muissa
viranomaisissa kdsitelld. Talloin tyontekijin on pystyttdva sensitiivisesti ja kunnioitta-
vasti tyOskentelemddn ndiden ilmididen kanssa. Vaikka itse asian késittely asiakkaan
kanssa olisi sujunut, niin asiakas voi tuntea esimerkiksi himmennystd, kun hénelti pyy-
detddn palautetta tilanteen jdlkeen. Téllaisissa tilanteissa asiakkaalle voi harkitusti tarjota
mahdollisuutta antaa palautetta kirjallisesti myohemmin ja palauttaa se halutessaan orga-

nisaatiolle.
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6.2 Sosiaalityontekijoiden kokemukset asiakaspalautteen kerddmiseen vaikutta-
vista tekijoistad

Sosiaalityontekijét tuovat esiin jo kokemuksissaan asiakaspalautteen kerddmisestd, ettd
heilld on osittain epéatietoisuutta palautteen késittelystd organisaatiossa. Sosiaalityonteki-
jat kokevatkin, ettd asiakaspalautteen késittely ja sen ndkyvéksi tekeminen on merkittava
asiakaspalautteen kerddmiseen vaikuttava tekija. Jos tyontekijat kokevat epdvarmuutta,
kuinka palautetta kisitelladn he voivat kokea palautteen kerddmisen turhauttavaksi. Tama
vaikuttaa my0s asiakkaiden ohjaamiseen palautteen antamiseen, jos tyontekijalld itsellddan
el ole tietoa, kuinka palaute kédsitellddn voi asiakas jaddad ohjaamatta palautteen antami-
seen. Télloin tyontekijit ohjaavat asiakkaita kertomaan kokemuksistaan ja ndkemyksis-
tddn heille tutumpia kanavia pitkin, kuten sosiaaliasiamiehen tai muistutusten kautta.
Asiakastyotd tekevit sosiaalityontekijat ovat avainasemassa mahdollistamassa asiakkai-
den osallisuutta palautteen antamisen kautta. He voivat kertoa asiakkaille mahdollisuuk-
sista antaa palautetta organisaatiolle. Se edellyttdd tyontekijéltd tietoa palautteenantoka-
navista seké palautteen hyodyntamisesti ja kykyéa vastata asiakkaiden kysymyksiin niisté.
Tilanteessa, jossa tyontekijd on epdvarma palautteen késittelystd, voi asiakas kokea pa-
lautteen antamisen turhana. Talloin asiakkaan osallisuuden mahdollisuudet laadun arvi-
oimisessa ja kehittimisessd heikkenevit ja organisaatiolta jd4 arvokasta asiakkaiden ko-
kemuksiin perustuvaa tietoa saamatta.

”No jotenki, ettd jos ois, tai siis, et vaikka sit niitd oikeesti kdsiteltdis niitd palautteita ja

kehitettdis niitd prosesseja toimivimmiksi tai jouhevimmiksi tai jotenki semmosta, et se
vaikuttais sithen tyéhon. ”(Stt2)

Jotta asiakkaiden osallisuus todella toteutuu sosiaalitydn laadun arvioinnissa ja kehitté-
misessd, ei osallisuuden tule jadda vain palautteen keradmisen tasolle. Asiakkaiden koke-
muksia ja palautetta tulee hyodyntdé laadun kehittdmisessd. Tamé edellyttdd niin organi-
saatiolta, kuin tyontekijdltdkin asiakkaan asiantuntijuuden tunnustamista ja dialogisuutta.
Asiakaspalautteen kerddminen ja hyodyntdminen on asiakasosallisuuden perusedellytys.
Dialogisuuden ja vuorovaikutuksen avulla luodaan edellytykset sille, ettd asiakkaan déni
tulee kuulluksi ja asiakkaan tuomat kokemukset ja ndkemykset otetaan mukaan toimin-

nan laadun kehittimiseen. Rakenteet mahdollistavat asiakkaan osallisuuden kehittdmi-



59

sessd ja suunnittelussa. (Hognabba 2008, 29.) Jotta osallisuus toteutuisi, palautteen ke-
rddmisen liséksi asiakkaiden kokemuksia tulee hyddyntéa laadun kehittdmisessi. Sosiaa-
litydntekijét toivovat, ettd titi tuotaisiin ndkyviksi myds heille. He toivovat, etti palaut-
teella olisi merkitystd ja sen kautta toimintaa kehitettdisiin asiakasldhtéisemmaksi.

”Nii et silld olis merkitystd ja se tekis siitd tyostd niinko jouhevampaa ja helpompaa ja

asiakkaille niinko, ettd ne pystyis sitd vastaanottamaan, et ei ois vaan semmonen palaute,
ettd hyvda/huono, vaan se lihtis sitte se pyord pyorimddn. " (Stt2)

Asiakasosallisuuden toteutumisessa sosiaalityon laadun arvioimisessa ja kehittdmisessa
tiarkedssd roolissa ovat laajemmin ammattilaisten ja muiden toimijoiden yhteiset periaat-
teet osallisuudesta sekd organisaation osallisuutta mahdollistavat ja yllapitavit rakenteet.
(Pohjola & Niskala 2013, 12; Warren 2011, 77.) Toimivat rakenteet asiakaspalautteen
hyddyntdmisessé luovat edellytykset asiakkaiden osallisuudelle sosiaalityon laadun arvi-
oinnissa ja kehittimisessd. Hokkasen (2012, 116) mukaan asiakaspalautteiden tulkinta ja
hyddyntdminen on sosiaalialalla ovat jddneet asiakkaiden tyytyviisyyden arvioinnin ta-
solle ja niiden laajempi hyodyntdminen on sivuutettu. Vaikka asiakaspalautetta kerdtdan
ja sitd arvioidaan, sen hyodyntdminen laajemmin sosiaalityon laadun tai vaikuttavuuden
arvioinnissa ja kehittdmisessd on jadnyt vihélle. Sosiaalityontekijdt nostavat esiin myos
oman aktiivisuuden asiakaspalauteprosessissa. He kokevat tehtdvékseen olla aktiivisem-
pia koskien epitietoisuutta jota heilld on kiytinnoistd ja prosesseista.

“Ja voitais tietenki pyytdd, ettd ko seuraava tulee, ettd avaisivat meille ettd, olla ittekki
véihdn enemmdn kiinnostunu siitd.” (Stt1)

Jotta asiakkaiden osallisuutta sosiaalityon kehittdmisessd voidaan aidosti mahdollistaa ja
edistdd, on palautteelle oltava olemassa prosessi, joka tehdddn myds nikyvéksi organi-
saation tyontekijoille. Uskon, ettd sosiaalialalla on runsaasti kehitettdvaa asiakaspalaut-
teen hyodyntdmisessd ja sen ndkyvéksi tekemisessd. Sosiaalityontekijdt tuovat esiin, ettd
heille on tirkedd tietdd asiakaspalautteen kisittelyn prosesseista sekd asiakaspalautteen
vaikutuksista sosiaalityon laatuun. Tédll6in heidén kerd&dménsa ja saamansa asiakaspalaute
tulee nékyviksi myds organisaation toiminnassa. Sosiaalityontekijat kokevat, ettd palaut-
teen hyodyntdminen ja sen ndkyviksi tekeminen on suurin palautteen kerddmisen moti-
vaation vaikuttava tekijd. SosiaalityOntekijét pitdvit asiakkaiden palautetta mahdollisuu-
tena kehittdd niin organisaation kuin oman tyoskentelyn kehittdmisessd. He kokevat, ettd

asiakkailta saadaan palautteen avulla tirkeéd ja ainutlaatuista tietoa, jota tulisi hyodyntaa
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kehittdmistyossd. Myos tieto palautteiden késittelyprosessista ja hyodyntédmisesti koetaa
tarkednd palautteen kerddmiseen vaikuttavana tekijéna.

”Nii, ettd se on vaikuttavaa se palaute, ettd me mietitddn niitd medn omia kdytdn-
teitd. " (Stt2)

”Ja tietenki niinké se, ettd jos ei niinké ole oikeasti ymmdrystd siitd, ettd miten tamd
niinko jatkokdsittely. " (Stt1)

“Jos ei se (asiakaspalaute) ikind ndy missddn. ”(Stt3)

Asiakaspalaute saapuu aina jonkin tietyn kanavan kautta vastaanottavalle taholle, se voi
olla keskitettyd tai hajautettua (Jarvinen 2010, 107). Asiakaspalautteen vastaanottamisen
tarked vaihe on sen arviointi ja paitoksenteko, silloin palautetta vastaanottava taho paét-
tdd kuinka siithen suhtaudutaan ja reagoidaan. Kaytinnossd tdmai tarkoittaa sitd, kuinka
palautetta hyddynnetdan ja kuinka sithen vastataan. (Ranne 2014, 36.) Erilaiset palaut-
teenantokanavat edellyttivit rakenteita, jotka mahdollistavat niiden hyddyntdmisen sosi-
aalityon laadun kehittdmisessd. Asiakaspalauterakenteiden ja prosessien kehittimiseen
voi vaikuttaa myds asiakaspalautteen madra. Mikéli asiakaspalautetta saadaan ja kerétidén
vdhén voi rakenteiden ja prosessien muodostaminen jddda védhélle huomiolle. Toisaalta
toimivat rakenteet palautteen késittelyyn ja hyddyntdmiseen voivat osaltaan lisdtd asia-
kaspalautteen mééraa. Mikéli rakenteet ja prosessit on tehty nékyviksi voivat tyontekijat
olla motivoituneempia kerddmaan palautetta ja toisaalta myds asiakkaat voivat olla moti-

voituneempia antamaan palautetta.
“Ettd se (asiakaspalaute) palais tavallaan minulle takas. ”(Stt1)

“Tavallaan se, ettd silld on merkitys ja se hyodyttdd sitd mun tyotd, ettd se ei oo vaan se

palaute, se on yksi osa sitd jotenki.” (Stt2)

Sosiaalityontekijat myds haluavat tietdd asiakkaiden antamasta palautteesta. He kokevat,
ettd voivat hyodyntdd asiakkaiden palautetta myds oman tydskentelyn ja tydtapojen ke-
hittdmiseen. Sosiaalityontekijit toivovat, ettd mikéli asiakas antaa palautetta tydskente-
lysté esimiehelle tai organisaatiolle, ettd my0s sosiaalityontekijd saa palautteen tietoonsa
ja pystyy sitd kautta arvioimaan ja kehittdméan omaa tyoskentelydén.

"Tai sitte ettd ois joku kehittamispdivd tia puolikas kehittimispdivd ja koottas ne asia-

kaspalautteet ja mietittdis joku prosessin osa tai jotaki, ettd se ois niinko osa, ett ndihtdis
se merkitys ja...” (Stt2)
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Sosiaalityontekijét tuovat esiin, ettei asiakkaiden kokemuksien ja palautteiden pohjalta
ole aina mahdollista tehdi toivottuja muutoksia. He kuitenkin toivovat, ettd asiakkaiden
palautteiden perusteella mietittdisiin rakenteita ja toimintatapoja. Vaikka asiakkaiden
esiintuomat kehittimisajatukset eivit ole mahdollisia, niin he pystyisivit keskustelemaan
niistd asiakkaiden kanssa ja perustelemaan asian. Tami edellyttdd, etti asiakkaiden pa-
lautteen perusteella organisaatiossa on mietitty eri vaihtoehtoja. Vaikka asiakkaiden toi-
vomia muutoksia ei olisi mahdollisuus toteuttaa, asiakkaan ndkemysta olisi silti pohdittu
ja asiakkaan asiantuntijuudelle palvelujen kiyttdjand on annettu arvoa.

” Yks positiivinen puoli nii on se, ettd sille asiakkaalle konkreettisesti vilitetyy se ettd

siitd hdnen asiointi kokemuksesta ollaan kiinnostuneita ettd musta se on niinku tosi hyva”
(Stt 1)

”Ja vaikka ei pystyttdiskddn niinko joku organisaatio vastaamaan ihan kaikkeen, niin oi-
keasti mietittdis ettd pystyyko, ja sitte jos myéhemminki tulis joku semmonen palaute nii

me ollaan yritetty tditd miettid, mutta tdstd ja tastd syystd se ei ainakkaan vield onnistu.”
(Stt 2)

Sosiaalityontekijit ovat kiinnostuneita asiakaspalautteen tuomasta tiedosta ja sitd kautta
kiinnostuneita kerddamain sitd. He kuitenkin edellyttavit, ettd palautetta aidosti hyodyn-
netddn organisaation eri tasoilla. He toivovat, ettd asiakkaiden palautteiden pohjalta mie-
titddn organisaation toimintaa ja he ovat osallisena sitd. Mikali tyontekijit kokevat, ettei
palautteen kerddmisestd ole hyotyd laadun kehittdmisestd se vaikuttaa heiddn motivaati-

oonsa keritd palautetta asiakkailta.
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7 ASIAKASPALAUTTEEN HYODYNTAMINEN SOSIAALI-
TYON LAADUN KEHITTAMISESSA

7.1 Asiakaspalautteen hyodyntdminen sosiaalityon kehittimisessé organisaatioissa

Sosiaalityontekijét kokevat, ettd asiakaspalautetta voidaan hyodyntéa sosiaalityon kehit-
tdmisessd organisaatiotasolla. Sosiaalityontekijit nostavat hyviné esimerkkind tésta toi-
meentulotukiuudistuksen, jossa perustoimeentulotuki siirtyi kunnilta Kelan késiteltd-
viksi. Asiakkaat antoivat palautetta ja kertoivat kokemuksistaan, jolloin oli mahdollista
korjata uudistuksessa olleita haasteita. Sosiaalityontekijdt ndkevitkin, ettd asiakkailta saa-
tavan palautteen avulla on mahdollista saada tietoa eri prosessien ja kdytintojen toimi-
vuudesta. Sosiaalityontekijoiden mukaan asiakkaiden palautteen avulla on mahdollista
paikantaa epidkohtia ja toimimattomia kdytantojad, jotka eivdt valttiméattd muuten tulisi
esiin.

”Ko mietitddn tuota kelan uudstusta, ettd sieltd selkedsti on tullu niitd aukkoja, sielld on
ollu isoja valumavikoja nii sen palautteen kauttahan ja meilld on onneksi ollu semmonen

hyvd systeemin, ettd miten ne on menny eteenpdin ne elikkd ne asiakkaitten kertomat.”
(Sttl)

” Nii, muutostarpeiden kartottaminen. ”(Stt3)

"Viéhdn niitd mustia aukkoja mitd meidn systeemeissd ja organisaatioissa voi olla. ”’(Stt1)

Kehittdminen pitddkin usein sisdllddn kéytannollistd asioiden parantamista, korjaamista
ja edistdmistd. Tdmén lisdksi kehittimistd on uuden tiedon ja taitojen omaksuminen ja
siirtdiminen. (Toikko & Rantanen 2009, 13-16.) Sosiaalityontekijat myos kokevat, ettd
asiakaspalautteen avulla on mahdollista miettid organisaation omia ohjeistuksia ja kiy-
tantdjd uudelleen eri nidkokulmasta. Usein ndmé luodaan organisaatio- ja tyontekijaldh-
toisesti. Télloin asiakkaan palaute ja kokemus voi tuoda esiin uutta tietoa kédyténtdjen ja
ohjeiden asianmukaisuudesta erilaisten asiakkaiden tilanteissa. Ennen kaikkea sosiaali-
tyontekijit kokevat asiakaspalautteen olevan mahdollisuus kehittdd uusia tai valmiita
kdytdntdjad ja prosesseja.

"Varmaan joku niinko esimerkiksi sisdisten toimintaohjeitten miettiminen tai just jotenki
puhelintunnit tai-. ”(Stt2)

”Ja tietenki jos ylipddtdnsd ajattelee palautteita nii, ettd jos ajatellaan, ettd niilld on te-
kemistd niinké muutosten kanssa. ”(Sttl)
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Asiakkaiden henkilokohtaiset kokemukset ovatkin yksi keskeinen nédkokulma, se on pai-
kallisesti tuotettua ja paikallisesta kontekstista tulevaa tietoa. Asiakkaiden mahdollisuuk-
sia palvelujen kehittdimisessd on pyritty korostamaan pitkdén, on sen toteutuminen kay-
tannossé edelleen véhiistd. Sosiaalipalvelujen tyontekijit ja esimiehet seké paittijat kat-
sovat palveluita omista ndkdkulmistaan. Erilaisia ndkokulmia esiin tuomisella ja niiden
vuoropuhelulla voidaan mahdollistaa uusia oivalluksia sekd vahvistaa jo olemassa olevaa
tietoa ja luoda pohjaa kehittdmistydlle. Asiakkaiden kokemusten tunnistaminen voi luoda
edellytyksid heiddn voimavarojaan ja vahvuuksiaan tukeville palveluille. Asiakkaiden
kokemusten ohittamisen voidaankin arvioida olevan yksi palvelujérjestelmén haasteista.

(Sarvela & Pukari 2007, 7, 35.)

Sosiaalityontekijit kokevat, ettei kaikkia asiakkaiden palautteita ole mahdollista vieda
suoraan organisaation kdytiantdihin. Kuitenkin asiakaspalautteiden sisdltoad tulee sosiaali-
tyontekijoiden mielestd kisitelld ja miettid mahdollisuuksia viedd asiakkaiden kokemuk-
sia kdytdntoon. SosiaalityOntekijdt ymmartavit organisaation ja sosiaalityon puitteet ja
reunaehdot, seki sen ettd niméa voivat olla ristiriidassa asiakaspalautteiden kanssa. Kui-
tenkin sosiaalityontekijoiden nidkokulmasta asiakaspalautteiden kohdalla tulee olla poh-
ditut perustelut miksi nditd ei ole mahdollista viedd kéytdntoon. Sosiaalityontekijéiden
mielestd on tiarkedd tarvittaessa pystya perustelemaan organisaation toimintaa tilanteissa,
joissa asiakas antaa korjaavaa palautetta, jota ei ole mahdollista viedd kiytdnnon kehitté-
mistyohon.

”Ja vaikka ei pystyttdiskddn, niinko joku organisaatio, vastaamaan ihan kaikkeen niin
oikeasti mietittdis, ettd pystyyko. Ja sitte jos myohemminki tulis joku semmonen palaute

nii me ollaan yritetty tditd miettid, mutta tdstd ja tdstd syystd se ei ainakkaan vield on-
nistu.” (Stt2)

Sosiaalityontekijdt ovat yhtd mieltd siitd, ettd he voivat saada asiakaspalautteen avulla
vahvistusta omille kokemuksilleen erilaisista epidkohdista. Sosiaalityontekijoilld voi olla
oman tydskentelynsé kautta kokemus organisaation kdytdnndissé tai toiminnassa olevista
epéakohdista, sosiaalityontekijét kokevatkin asiakkaiden palautteen osaltaan vahvistavan
nditd kokemuksia. Sosiaalityontekijoille voi olla varmempaa ldhted vieméédn eteenpidin
kokemiansa epédkohtia tai puutteita, mikéli heilld on tiedossa myds asiakkaiden kokemuk-
sia. Sen lisdksi he kokevat, ettd asiakaspalautteen avulla voidaan saada tietoa laatuun vai-

kuttavista epdkohdista, jotka ovat tyontekijoille ja organisaatiolle ndkymattomia.
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Stt1:Ja voihan olla, ettd ittelliki on niitd tietoja, ettd niinkku jostaki vajeesta mitd tun-
nistaa. Sitte jos ne tulee niinké asiakaspalautteenki kautta nii sehdn on hyvd tilanne.
Ste2: kylld

Stt1: Ettd se on pikkusen pulmallisempi jos asiakaspalautteen kautta tulee jotaki sem-
mosta mitd itte ei tunnista nii, mutta seki pitdis kylld tulla ettd. Koska mehdn ollaan nyt-
ten, mehdn toimitaan ammatin tavallaan ammatinharjottajina ettd medn pitdis tie-
tddkki.”

Sosiaalityontekijoiden havaitsemien epdkohtien esiin tuomisessa voi olla useita haasteita.
Esimerkiksi kokemus siitd, ettei tyoyhteisdssi ole resursseja tai halua epakohtien késitte-
lyyn seka ratkaisuun. Tyontekijdt voivat myos kokea epakohdan esiin tuomisen kuormit-
tavana verrattuna mahdolliseen lopputulokseen, etenkin tilanteissa, joissa tyontekijat ei-
vit usko asian muuttuvan. Myd6s epdkohdista keskusteleminen ja niiden esiintuominen
ovat erittdin haastavia asioita. (Tiitinen & Silén 2016, 23—-24.) Haastavien epédkohtien
esiin tuominen voi muuttua helpommaksi, jos sosiaalityontekijélli on tiedossa my0s asi-
akkaiden kokemuksia epidkohdista. Tdma voi osaltaan luoda erilaisen asetelman vieda so-
siaalityontekijoiden havaitsemia epédkohtia eteenpéin. Sosiaalihuoltolain 48§ velvoittaa
sosiaalialan henkilokuntaa ilmoittamaan havaitsemansa epdkohdan viipymaéttd toimin-
nasta vastaavalle henkil6lle. Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuuden on tarkoitus varmis-
taa sosiaalialan asiakkaiden saaman palvelun ja kohtelun laatu ja se toimii ennakollisena
valvontana. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017, 139.) Suomessa ei ole ollut aikai-
semmin vastaavaa velvoitetta ilmoittaa epdkohdista. Timé ndkyykin edelleen epidkohtien
ilmoittamisessa ja késittelyssa ja niiden vaihtelevissa kiytdnnoissa. (kts. Tiitinen & Sirén
2016.) Koska henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus on vield uusi, ei sosiaalialan ammatti-
laisilla ole vélttimattd kdytinnon kokemusta epdkohtien esiintuomisessa. Asiakkaiden
kokemusten tuki voi olla merkittdva tekiji epdkohdan esiintuomisessa, jossa sosiaalityon-

tekijd voi olla epdvarma omasta kokemuksestaan epidkohdasta.
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7.2 Asiakaspalautteen hyodyntdminen tyontekijétasolla

Sosiaalityontekijét kokevat saavansa asiakaspalautteen kautta tietoa omasta tydskentelys-
tddn sekd mahdollisuuksia kehittdd omaa tyoskentelydin ja ammatillisuuttaan. Sosiaali-
tyon toimintakenttd on haastava, usein sosiaalityon asiakkaina olevien ihmisten eldmén-
tilanteet ovat monimutkaisia ja ongelmat monitahoisia. Sosiaalityontekijét tekevitkin rat-
kaisuja haastavissa tilanteissa rajallisen tiedon varassa, harvoin voidaan katsoa, etti sosi-
aalityontekijélld on kaytettivissd asiakkaiden tilanteissa kaikki mahdollinen tieto. Tésté
syystd sosiaalityohon kuuluu ldhes aina harkintavallan kdyttiminen. Sosiaalityontekijét
nostavatkin esiin asiakkaiden palautteen tuoman tiedon omasta tydskentelysta ja sosiaa-

lityontekijin tekemistd ratkaisuista tydskentelyn eri vaiheissa.

Sosiaalityontekijit kokevat saavansa asiakkaiden palautteen kautta tietoa omasta ammat-
tipersoonastaan sekd omasta tydskentelystddn asiakkaiden kanssa. Sosiaalityontekijét pi-
tavat merkittdvén asiakkailta saamiaan kokemuksia juuri yksittidisen tyontekijan kanssa
asioinnista. Sosiaalityontekijat ovat kiinnostuneet siitd, kuinka asiakkaat ovat kokeneet
hinen kanssaan tyoskentelyn ja kayttivit asiakkailta saamaansa palautetta oman tyosken-
telynsd ja ammattipersoonansa kehittdmisessd. Asiakaspalautteen kautta sosiaalityonteki-

j6illa on mahdollisuus reflektoida omaa tyoskentelyddn asiakkaan ndkokulmaan.

Sosiaalityontekijit nostavat tiarkedksi palautteen kautta saatavan tiedon oman tyoskente-
lynsd asiakasldhtoisyydestd. He haluavat varmistaa, ettd asiakkaan kanssa on kdyty ha-
nelle merkittivié asioita l4pi tapaamisessa ja, ettd asiakas on ymmartanyt kaiken. Sosiaa-
lityontekijit haluavat tietdd mitd asiakkaat miettivit asiakastilanteissa ja niiden paatyttya.
“Niin, niinku vaikka, et asiakas sanois, ettd mdd en ymmdrtdny hélkdsen poldystd sen

puheista. Se puhui jotain latinaa tai jotain, nii oishan se hyvd tietdd, ettd pystyis niinku
muuttamaan (omaa tyoskentelyd)”(Stt3)

’se ettd sen (pienen lapsen) palaute oli ihan hirvedn téirkdd ettd minulle ettd minulla on
Jjddny sanomatta jotaki joka on niinko sen kuulijan korville ois ollu kaikkein téirkein
asia, et sois voinu niinku hengittdd rauhassa.” (Stt1)

”... ettd koita aina niinké miettid ettd jotenki sen kuulijan kautta™ (Stt1)

Sosiaalityontekijdt nostavat esiin juuri asiakkaan kokemukset kohtaamisesta ja kohtelusta
sekd kuulluksi tulemisesta. Sosiaalityontekijoille on tarkedd, ettd asiakas on kokenut ol-

leensa osallinen oman asiansa késittelyssd. Sosiaalityontekijoiden ndkemyksistd nousee
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ymmarrys asiakkaan ja sosiaalityontekijin vilisestd suhteesta, jossa asiakas ndhddidn
oman tilanteensa asiantuntijana ja aktiivisena osallistujana.

“Jos nyt ensin vaikka sais jotenki palauttta keskitetysti siitd, et esimerkiksi mulle on tdr-
kedd kuinka asiakas on tullu kuulluksi, mikd hdnen kokemuksensa on siitd? " (Stt1)

... ja sitte tuota siitd kohtelusta miten hdin kokenut tulleensa vaikka kuulluksi taikka ote-

tuksi vastaan, ymmdrretyksi” (Sttl)

Sosiaalityontekijit tuovat esiin sen, ettd asiakkaiden palautteen kautta heidén tiytyy avata
perusteita tekemiensa ratkaisujen taustalla. Sosiaalityontekijit kayttavét tyoskentelyssidin
runsaasti lakeihin perustuvaa harkintavaltaa. Sosiaalityontekijdlld on oltava perustelut te-
kemilleen ratkaisuille. Sosiaalityontekijit toimivat tydssddn viranhaltijoina ja kdyttavit
lain méarittelemalld tavalla julkista valtaa. Sosiaalityontekijit pohtivat asiakaspalautteen
kautta my0s ennakollista oikeusturvaa myds ammattilaisen ndkdkulmasta. He ovat vas-
tuussa tekemistdan viranhaltijan padtoksistd, jotka usein perustuvat sosiaalityontekijén
silld hetkelld kdytettdvissd oleviin tietoihin ja harkintaan.

“Joo ja tavallaan se on palaute siitd, et hdn ei ymmdrrd miksi ndin on tehty. Miksi yht-

dkkid ja siihen joutuu niinké perustelemaan sitd omaa toimintaa, jos aattelee ettd se pa-
laute siihen, ettei ymmdrrd miksi.”(Stt2)

“Mutta ko niin moni asia ei ole sitte, ettd ko mind toppdcdn jotaki nii sehdn ei ole (orga-
nisaation) toppi vaan se on minun toppi. Nii siksi ois jotenki ettd ne henkilokohtaset pa-
lautteet olis jotenki. Ettd voisko silld tavalla estdd niitd sitte niitd tai jotenki

niinko. " (Stt2)

"Ainaki jotenki niinké tulla tietosemmaksi ettd on varmaan paljon mitdd ei voi kylld es-
tdd. Ettd ne on niinko niin tilanteisiin liittyvid ja moniin asioihin ettd.” (Stt1)

Sosiaalityontekijoiden kdyttdma harkintavalta perustuu aina sosiaalialan lainsdddantoon.
Laeissa ohjataan tyontekijdd kayttdimédn harkintavaltaa, koska ei ole mahdollista tehdi
laeista niin yksityiskohtaisia, ettd ne pitdisivét sisdlladn kaikki erilaiset tapaukset. Esimer-
kiksi lastensuojelulaissa (417/2007) ohjataan tekemaén ratkaisut lapsen edun mukaisesti,
mutta sosiaalityontekijéd joutuu harkitsemaan jokaisessa tilanteessa mika lapsen etu siind
on. Harkintavalta perustuu myos yhteiskunnalliseen nakdkulmaan rajallisista resursseista
jaihmisten ongelmien monimutkaisuudesta. Haastavissa ja epdvarmoissa tilanteissa tyon-

tekijén harkintavallan tuleekin perustua aina parhaaseen mahdolliseen kéytettdvissé ole-
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vaan tietoon. Ammattilaisen harkintavaltaa maarittavat aina oikeudelliset, ammattieetti-
set, taloudelliset, hallinnolliset seké tutkimukselliset ndkokulmat. (Kalliomaa-Puha, Kot-

kas & Rajavaara 2014, 10-11.)

Vaikka sosiaalityontekijit kayttavatkin tyoskentelyssddn runsaasti lakiin perustuvaa har-
kintavaltaa, niin sitd madrittelevit useat muutkin tekijit. Sosiaalityontekijoiden tuleekin
ottaa kaikki nima huomioon kéyttdessdan harkintavaltaa. Asiakkaille harkintavaltaan liit-
tyvit tekijit voivat ndyttdytyd epidselvind. Asiakkailla voi myos olla erilainen kokemus
omasta tilanteestaan, jolloin syyt ja perusteet sosiaalityontekijén ratkaisuille eivat valtta-
mattéd vility asiakkaalle. Asiakas voi tuoda timén epétietoisuuden esiin palautteen kautta,
jolloin sosiaalitydntekijd voi avata asiakkaalle kdyttdméansa harkinnan perusteluita ja sitd
madrittdvid ndkokulmia. Usein ndma ovat sosiaalityontekijélle selkeitd, joten niiden avaa-

minen voi asiakastilanteissa jadda vajaaksi.

Sosiaalityontekijit kokevat saavansa myds asiakkaiden palautteiden kautta tietoa omista
vahvuuksistaan ja kehittdmisen kohteista. Vaikka sosiaalityotd tehdddn padsaantoisesti
rajatun palvelutehtdvin ja asiakaskunnan parissa, laadukas sosiaalityd edellyttdd kuiten-
kin usein laajaa tietimystd palvelujirjestelméstd ja eri ilmioistd. Sosiaalityontekijoiden
mukaan asiakkaiden palautteen kautta on mahdollista saada erilaista tietoa omasta osaa-
misestaan.

"Nii, ettd niinké pitdisko muuttaa ite niitd, mut sitte siind vdhdn juttelee kuitenki jos joku

muuki tietdis (-) vdhdn silleen haarukoi, ettd onko se minusta kiinni, ettd oisko vihdn
aihetta muuttaa sitd omaa kdytostd. " (Stt3)

VEttd kavis vield henkilokohtasesti (saamat palautteet liipi) sitte ja jos vaikka jotaki osaa-
misvajeita ois, nii sittehdn se tyonantajan pitdis niinku jotenki jdrjestdd sitd, ettd pddsis
koulutukseen tai tyonantaja perehyttdis johonki ja ndin ettd. ”(Stt2)

"Ei kai se haittaa, vaikka niitd myénteisidiki palautteita tulis, ettd tietdis omat vahvuu-

detki.”(Stt3)

Sosiaalityon laadun kannalta yksittdisen tyontekijdn osaamisen ja ammatillisuuden arvi-
oiminen ja kehittdminen vaikuttaa suuresti asiakkaiden saaman sosiaalipalvelun laatuun.
Asiakkailla on oltava mahdollisuus saada kaikilta tyontekijoiltd sellaista tukea, joka osal-
taan auttaa parantamaan asiakkaan eldménlaatua ja eldméanhallintaa. Tama edellyttdd jat-
kuvaa oman osaamisen kehittdmistd osana laadukasta sosiaalityotd. (Toikko & Rantanen
2009, 91.) Sosiaalityontekijoiden mukaan asiakkaiden palautteiden kautta on mahdollista
pohtia omaa osaamistaan ja ammatillisuuttaan uudesta ndkokulmasta. Sosiaalityontekijét

haluavat asiakkaidensa saavan mahdollisimman laadukasta sosiaality6td, jolloin omien
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vahvuuksien ja kehittimiskohteiden ymmartdminen on tirkedd. Sosiaalityontekijit ovat
myo0s valmiita vahvistamaan omaa osaamistaan asiakkaiden palautteen myota. Asiakkai-

den kokemus sosiaalitydntekijan osaamisesta on siis heille merkittévaa.

Sosiaalityon osaaminen ja tieto kumpuaa koulutuksesta sekd sosiaalityon jatkuvasta ke-
hittdmisestd kidytdntona ja tieteend. Tdmén lisdksi sosiaalitydn osaamista ovat ammattiin
sosiaalistuminen sekd hyvin hankalasti mairiteltdvéa tieto ja osaaminen, joita on hyvin
hankala opettaa. SosiaalityOntekijin ammattiin osittain kasvetaan. (Sipild 2011, 44.)
Vaikka sosiaalityon ammatillisuuden perusta, osaaminen ja sithen tarvittavat taidot saa-
daan alan koulutuksesta, ne eivit itsessdén luo laadukasta sosiaality6td. Sosiaalityotd on
my0s sellaista osaaminen johon ammattilainen kasvaa tydskennellessddn asiakkaiden
kanssa sekd osana ty0yhteisod. Jotta tdtd ammatillisuutta voi arvioida ja kehittdd on sosi-
aalityontekijélld oltava valmius ja halu arvioida omaa ammatillisuuttaan tarvittaessa kriit-
tisestikin. Téllaisen ammatillisuuden arvioinnin pohjana voi olla asiakkaiden antama pa-
laute tyoskentelystd. Tama edellyttdd sosiaalityontekijdltd kriittistd arviointia omaa ty0s-
kentelyéén ja organisaation toimintaa kohtaan, seki aitoa dialogisuutta asiakkaan kanssa.
Kriittisen arvioinnin lisdksi asiakkaan asiantuntijuuden tunnustaminen palveluita ja laa-
tua arvioitaessa edellyttdd asiantuntijuuden hierarkkisuuden purkamista tyontekijalta.

(Hdgnabba 2008, 44, 54-55).

Yksi osa sosiaalityon laatua on nimenomaan sosiaalityontekijéiden ammattitaito ja osaa-
minen. Asiakkailla on oikeus saada laadukasta sosiaalihuoltoa, jota on my0s sosiaalityon-
tekijdn osaaminen. Sosiaalityontekijdlld on vastuu oman ammatillisuuden ja osaamisen
jatkuvasta kehittimisestéd. Jotta ammatillisuutta on mahdollista kehittd4, taytyy sitd ensin
pystyd arvioimaan. SosiaalityGsséd tirkedd on oman tydskentelyn reflektoiminen ja sen
tunnustaminen, ettd sosiaality0ssd osaaminen on jatkuva oppimisprosessi ja ammatillinen
patevyys ei ole muuttumaton ominaisuus tai valmius. Reflektointi voi olla paitsi koke-
musperustaisen tiedon yhdistdmisti tietoperustaan myos oman toiminnantarkastelua. (Si-
pild 2011, 45.) Haastateltavat sosiaalityontekijit ndkevit asiakkaiden kokemukset ja pa-
lautteen mahdollisuutena arvioida omaa toimintaa ja tyOskentelyd kriittisesti. Sosiaali-
tyontekijit kokevat asiakkailla olevan asemansa tuomaa asiantuntijuutta, jolle annetaan
arvoa ja jonka pohjalta sosiaalitydntekijit ovat valmiita arvioimaan ja kehittimién omaa
tyoskentelydan. Etenkin asiakkailta saatava korjaava palaute koetaan oman ammatillisuu-
den ja osaamisen kehittdimisen kannalta tdrkednd. Tilloin sosiaalityontekijdt liittdvit
oman osaamisen ja ammatillisuuden yhdeksi sosiaalityon laatuun vaikuttavista tekijoistd

ja kokevat asiakkaiden osallisuuden tdmén arvioinnissa merkittdvana.
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Asiakkaan palautteen kautta on mahdollisuus saada tietoa my0s sosiaalitydntekijin teke-
mien ratkaisujen vaikuttavuutta. Sosiaalityontekijét pohtivatkin tyoskentelynsé vaikutuk-
sia asiakkaiden eldméntilanteisiin. Sosiaalityontekijoiden tavoitteena on tehdd parhaan
mahdollisen tiedon pohjalta asiakkaan eldméntilanteeseen vaikuttavaa tyotd. Sosiaali-
tyontekijit pohtivat ratkaisuja paitsi vaikutusten, niin myos virkavastuun ja sosiaalityon
monimutkaisten ilmididen kautta.

VEttd syntyy niinké uuenlaista ymmdrrrystd sithen omaan tekemiseen Ja kylld me var-

maan kaikki ollaan aika kiinnostuneita siitd, ettd miltd se oma tekeminen niinko ndyttdd
Jja mikd on vaikka se vaikuttavuus ja tammosid aika isojaki juttuja sitte. ”(Stt1)

Yksi palvelun vaikuttavuuden mittari onkin juuri asiakas, joka on toimijana tilanteessa.
Talloin ndkemyksend on, ettd asiakas pystyy madrittelemadn, onko hin tullut autetuksi.
Asiakkaiden kokemus autetuksi tulemisesta ja muutokset elaméntilanteissa ovat sosiaali-
tyon vaikuttavuutta. (Hokkanen 2012, 116.) Asiakkaiden kokemus sosiaalityontekijian
osaamisesta ja sitd kautta tyon vaikuttavuudesta voi vaikuttaa tydskentelyyn eri tavoilla.
Jos asiakas kokee, ettei tyontekijdlld ole riittdvdd osaamista hidnen eldmidnsd vaikutta-
vista ilmioistd asiakas voi kokea, ettei saa tarvitsemaansa tukea tyontekijaltd. Ymmarrys
erilaisista sosiaalityon ilmidistd tuo sosiaalityontekijille laajempaa ymmarrystd asiak-
kaan tilanteesta, jolloin tukeminen ja palvelujen suunnittelu voi olla kattavampaa. Jos
asiakas voi kokea saavansa tarvitsemansa tuen tyontekijiltd, hén voi tuoda esiin eldimén-
tilanteeseensa vaikuttavia tekijoitd, jotka voisivat muuten jadda tyontekijiltd pimentoon.
Laajan ammatillisen osaamisen kautta sosiaalityontekijid saa kattavan kuvan asiakkaan

elaméntilanteesta ja asiakas saa kokonaisvaltaisen tuen sosiaalityolta.
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8 POHDINTA

Kiinnostukseni asiakaspalautteeseen sosiaalitydssd lihtee omasta vasta muotoutumassa
olevasta ammatillisuudestani. Koen asiakkailta saamani palautteen arvokkaana osana
oman ammatillisuuden kehittdmistd. En saa samanlaista tietoa muilta tahoilta, kuten kol-
legoiden tai esimiesten palautteesta, vaikka pidinkin niitd erittdin tarkednd. Esiymmaér-
rykseni oli, ettd asiakastyoté tekevit sosiaalityontekijdt arvostavat asiakkailta saamaansa
palautetta, mutta asiakaspalautteen kisittelyn kiytdnnot sosiaalialan organisaatioissa
vaihtelevat. Haastateltavat sosiaalityontekijdt ovat tyoskennelleet useissa eri tehtdvissa
sosiaalialalla ja eri organisaatioissa, mutta ryhmihaastattelussa eivit tehneet eroa eri or-
ganisaatioiden vilille. Talloin tutkimuksessa en pystynyt vertailemaan eri organisaatioi-

den kiytintdjad asiakaspalautteen kohdalla.

Tutkimussuunnitelmassa tarkoituksenani oli tutkia sosiaalityontekijoiden kasityksid ja
kehittimisideoita asiakaspalautteesta. Haastattelussa sosiaalityontekijit kuitenkin nosti-
vat esiin ensisijaisesti omia kokemuksiaan asiakaspalautteesta, jolloin my0s tutkimusky-
symykset muuttuivat tutkimusprosessissa. Tutkimussuunnitelman eldminen on osa laa-
dullista tutkimusta (Eskola & Suoranta 2005, 15; Kiviniemi 2015, 74). Tutkimussuunni-
telmassa esitetty aikataulu myds eli ja tutkimus valmistui arvioitua myohemmin. Haas-
tattelun suoritin ryhmaihaastatteluna ja yhtené tutkimuksen rajoitteena nden oman toimin-
tani haastattelutilanteessa. Osa haastateltavista tuotti enemmaén kuin toiset ja olisin voinut
tilanteessa kysyd enemmaén viahemmén osallistuneilta. Toisaalta osa haastattelua on haas-
tateltavien vapaaehtoisuus ja oikeus maiéritelld missd madrin haluavat tuoda esiin omia
kokemuksiaan. Koen kuitenkin, ettd kaikkien haastateltavien sosiaalityontekijoiden déni

kuuluu tuloksissa.

Haastateltavat sosiaalityontekijdt kokevat asiakaspalautteen arvokkaana ndkokulmana
sosiaalityon laadun ja oman ammatillisuuden kehittdmisessd. Téma voi liittyd sosiaali-
tyOsséd korostettuun asiakasosallisuuteen, jossa asiakas ndhddan oman asiansa asiantunti-
jana ja jonka kanssa pyritddn yhdessd miérittelemédn muutostarpeet sekd saamaan muu-
tos aikaiseksi asiakkaan eldmintilanteessa. Tdma edellyttdd asiakkaan kanssa aitoa yh-
teistyOtd, jossa asiakas on osallinen oman asiansa kisittelyssd. Asiakkaan asiantuntijuus
omaan eldmaéntilanteeseen ja hdnen osallisuus muutokseen tunnustetaan sosiaalityon né-
kokulmasta. (Juhila 2013, 118.) Asiakkaan osallisuus ei jdd endd vain oman asian késit-

telyyn vaan asiakas ndhddén tiedontuottajana ja kokemuksien perusteella asiantuntijana
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laajemmin sosiaalityon prosesseista ja laadusta. Sosiaalityontekijoiden kokemukset asia-

kaspalautteen arvosta toisenlaisena tietona sosiaalityOstd tukevat tétd ndkdkulmaa.

Sosiaalityontekijét ovat kiinnostuneita asiakkaiden palautteesta etenkin haastavissa asia-
kastilanteissa, joissa sosiaalityontekijat ehkd kokevat, etteivit ole saavuttaneet itselleen
asettamia tavoitteita. Talloin he haluavat kuulla asiakkaan kokemuksen tilanteesta ja poh-
tia sen perusteella, kuinka kehittdd omaa osaamistaan. Usein kdytdnnon sosiaalitydssi
padllimmaisiksi tyontekijille mieleen jadvit tilanteet, joissa tyontekiji kokee epdonnistu-
neensa. Kuten asiakkuudet, joissa luottamuksellisen suhteen luominen epdonnistuu tai
yhteisty0 on haastavaa. Sosiaalityontekijand mietin usein juuri tilanteita, joissa koen epa-
onnistuneeni tyontekijdnd. Olen kiinnostunut kuulemaan asiakkaan kokemuksen tilan-
teesta ja kuinka olisin mahdollisesti toisin toimimalla pystynyt parempaan yhteistyohon
asiakkaan kanssa. Usein onnistuneet asiakastilanteet jidvét ndiden varjoon. Sosiaalityon-
tekijat kokevat kuitenkin saavansa positiivisen palautteen kautta tietoa omista vahvuuk-

sistaan ammattilaisina ja pitdvét sitd arvokkaana.

Haastatellut sosiaalityontekijét pitdvit asiakaspalautetta merkittdvana sosiaalityon laadun
arvioinnin ja kehittimisen kannalta. He kokevat saavansa asiakkaiden kokemuksista tie-
toa, jota el muuten ole mahdollista tavoittaa. He nidkevét asiakaspalautteen mahdollisuu-
tena kehittdd sosiaalityon laatua niin organisaatio- kuin tyontekijétasollakin. Sosiaali-
tyontekijéat kuitenkin tuovat esiin haasteita asiakaspalautteen rakenteissa, heilld on epa-
tietoisuutta asiakaspalautteen kisittelystd organisaatiossa. Sosiaalityontekijét kokevat pa-
lautteen aidon hyddyntdmisen laadun kehittdmisessa tekijané, joka motivoi heitd kerda-

madn palautetta asiakkailta.

Sosiaalityontekijdt tuovat esiin myds spontaanin asiakaspalautteen, jota he ja organisaatio
saavat. Tyontekijoiden saama palaute jdd heiddn oman ammatillisuutensa ja osaamisen
kehittdmiseen, he siis antavat arvoa asiakkaiden kokemuksille tyOskentelystd heiddn
kanssaan ja kokevat palautteen olevan mahdollisuus peilata omaa ammatillisuuttaan. So-
siaalityOntekijdt tuovat esiin asiakkaiden antavan tidrkedd tietoa spontaanin palautteen
kautta ja kokevat, etté sitd pitdisi pystyd hyddyntdméédn laajemmin. Uskon, ettd sosiaali-
tyOssd spontaanin asiakaspalautteen hyddyntdmisessd on kehittdmistd. Spontaani asiakas-
palaute 1dhtee asiakkaan omasta halusta tai tarpeesta antaa palautetta ja tuoda esiin koke-
muksiaan sosiaality0sté ja sen laadusta (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013). Sosiaa-
lityontekijit kertovat kirjaavansa asiakkaan antaman palautteen joissain tapauksissa asia-
kaskertomukseen ja toivovat, ettd sitd hyddynnetédn asiakkaan kanssa tydskennellessa.

Jotta asiakasosallisuus toteutuu laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd on spontaania
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asiakaspalautetta pystyttiva hyodyntdmiin my0s laajemmin. Useilla sosiaalialan organi-
saatioilla on nykyéddn mahdollisuus antaa asiakaspalautetta esimerkiksi internetsivujen
vilitykselld. Nden kuitenkin, ettd spontaanin asiakaspalautteen hyddyntdminen laajem-
min on vield kehittymissd sosiaalialalla, eikd sithen vilttimatta ole vakiintuneita kéytin-
t0jd. Spontaanin asiakaspalautteen kirjaaminen voikin jadda tyontekijoiden vastuulle, jol-
loin se voi osaltaan viedd aikaa perusasiakastyOstd, joka on sosiaalityOntekijoille tyon
tarkein osa-alue. Tdma voi osaltaan vaikuttaa siihen, ettei spontaania asiakaspalautetta

vield hyddynnetd tdysin sosiaalialalla.

Jos asiakasosallisuus sosiaalityon laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd jdd vain asia-
kaspalautteen kerddmisen tasolle, niin silloin asiakkaiden mahdollisuudet osallisuuteen
sosiaalityon laadun arvioimisessa ja kehittdmisessd jadvét toteutumatta. Tama ristiriita
voi osaltaan merkitd sité, ettei sosiaalityon asiakkaiden asiantuntijuutta omien kokemuk-
sien kautta tunnusteta yhdeksi laadun arvioimisen ja kehittdmisen ndkokulmaksi, vaan
laadun arvioiminen ja kehittiminen on organisaatio- tai tyontekijaldahtoistd. (Blom &
Morén 2012) Asiakkaan osallisuus palveluiden laadun arvioimisessa ja kehittdmisessa
edellyttdd tiettyjen asiantuntija-asiakas hierarkia-asetelmien kriittistd arvioimista ja pur-
kamista. Asiakkaiden osallisuuden toteutumatta jaddmiseen voi myos vaikuttaa puuttuvat
kanavat palautteen antamiseen tai tietiméattomyys olemassa olevista kanavista. Téll6in
organisaation tiedottaminen olemassa olevista kanavista tyontekijoille ja asiakkaille sekd
uusien kanavien kehittiminen luo osaltaan mahdollisuuksia lisdtd asiakkaiden osalli-
suutta. Parhaimmillaan asiakkaat voidaan ottaa mukaan eri palautteenantokanavien ja
mahdollisuuksien kehittdmiseen, jolloin asiakkaat padsisivét konkreettisesti kehittimééan

omaa osallisuuttaan.

Kaiken kaikkiaan sosiaalityontekijdt nidkevit asiakaspalautteen merkittivdnd oman am-
matillisuuden ja sosiaalityon laadun kehittdmisen kannalta. He arvostavat asiakkaiden né-
kemyksid ja toivoivat saavansa asiakkailta palautetta. Sosiaalityontekijit kuitenkin tuovat
haastattelussa esiin, ettd palautteen kdytdnndissa olisi edelleen kehitettdvdd. He kokevat
epatietoisuutta, kuinka palautteita késitellddn organisaatiossa ja kuinka organisaatio voisi
laajemmin hy6dyntdi asiakaspalautteita sosiaalitydn laadun kehittdmisessé. Sosiaalialalla
on alettu ndkemaéédn asiakkaiden kokemukset yhtend laadun arvioinnin ndkdkulmana. Laa-
tua on totuttu arvioimaan organisaatio ja jirjestelméldhtdisesti, mutta asiakkaiden koke-
musten my6td palvelujen kayttdjien kokemukset muodostavat yhden kriteeriston sosiaa-

litydn laadulle. (Blom & Morén 2012, 4.) Tami voi osaltaan vaikuttaa siithen, etteivét
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kéytdnndt ja prosessit asiakasosallisuuden tukemiseksi ole vield muotoutuneet organisaa-

tioissa.

Asiakaspalautetta kerdtdin useasti, mutta sen hyddyntdmisessa voi edelleen olla kehitet-
tavad. En nde sen johtuvan siitd, etteiko asiakkaiden kokemuksia ja nikemyksid palve-
luista ja niiden laadusta arvostettaisi. Toisaalta laadun arvioimisen ja kehittdmisen voi-
daan ndhdi olevan toimintaa, joka kuuluu ammattilaisille. Silloin asiakkaiden osallistu-
minen ja itse palvelujen kehittdminen nidhddénkin erillisind asioina. (Toikko 2012, 126—
127, 148.) Uskon tdmén ndakdkulman kuitenkin olevan muuttumassa yhd enemmén asia-
kasldahtoisemmaéksi ja asiakkaita osallistavammaksi. Néen asiakaspalautteen kisittelyn
haasteet liittyvéksi sithen, ettei sosiaalialalla ole vield vakiintuneita kidytintdjd asiakas-

osallisuuden edistdmisessd sosiaalityon laadun arvioimisessa ja kehittdmisessa.

Asiakaspalautteen hyodyntdmisen haasteet voivat liittyd my0s sosiaalityon haastavaan
toimintakenttddn. Sosiaalitydssd asiakkaiden eldméntilanteet voivat olla hyvinkin haas-
teellisia ja sosiaalityontekijd joutuu tydssddn kayttdmadn julkista valtaa joskus vastoin
asiakkaan tahtoa. SosiaalityOn palautteessa onkin merkittdvad pystyéd erottamaan asiak-
kaiden tyytyméttomyydestd nouseva palaute tilanteissa, jossa sosiaalityon nikdkulmasta
on toimittu perustellusti. Haastatellut sosiaalityontekijét toivatkin esiin, ettd palautteen
myo6td he joutuvat perustelemaan toimintaa asiakkaalle. Sosiaalitydssd voidaankin aja-
tella, ettd osa asiakaspalautteesta koskee asiakkaan ja sosiaalityontekijén eridvid nike-
myksiin interventioista, joka osaltaan saattaa vaikuttaa nidkemyksiin asiakaspalautteen
hyddyntdmisestd sosiaalityon laadun kehittdmisessd. Uskon kuitenkin, haastateltujen so-
siaalityontekijoiden tavoin, ettd asiakaspalautteen myo6td on mahdollista saada tietoa so-

siaalityon laadusta ja organisaation toiminnasta.

Palautteen kerddmiseen vaikuttavina tekijoind sosiaalityontekijit nostavat esiin palaut-
teen hyodyntidmisen tirkeyden. Esiymmaérrykseni mukaan sosiaalitydssd 14sné oleva kiire
ja asiakkaiden haastavat eldmaéntilanteet olisivat suurimpia palautteen kerddmiseen vai-
kuttavia tekijoitd. Sosiaalityontekijit kokevat asiakaspalautteen pyytdmisen kriisitilan-
teessa olevalta asiakkaalta kohtuuttomana ja erityisen hankalana (Kemppainen, Kostamo-
Padkko, Niskala, Ojaniemi & Vesterinen 2010, 79). Vaikka sosiaalityontekijdt nostavat
kiireen ja ajan puutteen yhdeksi asiakaspalautteen kerdéimiseen vaikuttavaksi tekijéksi,
palautteen hyddyntdminen nousee kuitenkin tirkeimméksi. Sosiaalityontekijit ovat val-
miita kerddmadn asiakaspalautetta, mutta odottavat, ettd sitd hyddynnetéén sosiaalityon

laadun kehittdmisessa ja heilld on tietoa sen hyddyntédmisesta.
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Jatkotutkimuksina asiakaspalautteeseen sosiaalitydssé suosittelisin tutkimusta organisaa-
tioiden kdytannoistd ja niiden kehittdmisestd. Tassa tutkimuksessa keskityn sosiaalityon-
tekijoiden kokemuksiin asiakaspalautteesta, enkd niinkéén olemassa oleviin kdytantdihin
eri organisaatioissa. Nden, ettd olemassa olevat kdytdnnot ja niiden kehittdmisen tarkedni
osana asiakasosallisuuden toteutumisessa sosiaalityon laadun kehittdmisessi. Etenkin
spontaanin asiakaspalautteen kisittely ja hyodyntdminen lisddvéit asiakkaiden osallisuutta
laadun arvioimisessa ja kehittimisessa ja haasteltujen sosiaalityontekijoiden mukaan sen
kohdalla ole vakiintuneita kdytantdja. Mikéli spontaanin asiakaspalautteen hyodyntami-
seen on joissain organisaatioissa hyvid kiytdantojd, niiden selvittdminen mahdollistaa asia-
kasosallisuuden toteutumisen. My0s asiakkaiden nidkemykset asiakaspalautteesta ja sen
hyddyntdmisestd sosiaalityon kehittimisessd on mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe.
Téssd tutkimuksessa tutkin asiakaspalautetta asiakastyoté tekevien sosiaalityontekijoiden
ndkokulmasta, koska he ovat erityisessd asemassa asiakaspalautteen kerddmisen ja vas-
taanottamisen nakokulmasta. Jatkotutkimuksena asiakkaiden kokemukset palautteenan-
tomahdollisuuksista ja palautteen hyodyntdmisestd osaltaan lisddvit asiakasosallisuutta

sosiaalityon laadun kehittdmisessé ja tuovat erilaista asiakaslidhtoista tietoa palautteesta.
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Liitteet

Teemarunko

- Miten asiakaspalautetta kerdtddn yksikoissa?
o Kuka sitéd kerdd?
o Minne asiakaspalaute ohjautuu?
- Onko sinulla aikaisemmista tyopaikoistasi kokemusta asiakaspalautteen kehitta-
misestd?
- Miten toimitaan spontaanin asiakaspalautteen kohdalla?

o Kirjataanko sitd? Minne?

- Miten kehittiisit asiakaspalautteen kerddmistd?
- Mitd hydtya asiakaspalautteen kerddmisestd on?

- Mitd haasteita asiakaspalautteen kerddmisessad on?

- Miten asiakaspalautetta hyddynnetdan organisaatiossa?

o Miten asiakaspalautetta hyodynnetdén sosiaalityon kehittimisessi?

- Miten asiakaspalautteen hyodyntdmistd voidaan kehittda?
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Tutkimuslupahakemus

Viranomainen jolta lupaa haetaan

Tutkimuksen tekiji

Inga Jaako, Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, sosiaalityd, Lapin Yliopisto.

Pro gradu-tutkielman ohjaajat

Tarja Orjasniemi, Yliopistonlehtori, Lapinyliopiston yhteiskuntatieteiden tiedekunta, So-
siaality

Tutkimusaiheen kuvaus

Lupaa haetaan pro gradu-tutkielmaa varten, jossa tutkitaan kahden yksikon asiakastyoté
tekevien sosiaalityontekijoiden ndkemyksid asiakaspalautteesta, sen kerddamisesté ja hyo-
dyntdmisestd sosiaalityon kehittdmisessd. Kiinnostuksen kohteena ovat asiakastyotd te-
kevien sosiaalityontekijoiden ndkemykset asiakkaan osallisuuden mahdollisuuksista so-
siaalityon kehittdmisessd. Tutkimuksen aineisto kerdtain haastattelemalla sosiaalityonte-
kijoitd, haastattelu tulee olemaan ryhméhaastattelu. Tutkimuslupahakemuksen liitteend
on hyviksytty tutkimussuunnitelma.

Tutkimuksen eettisyys/eettiset kysymykset

Tutkimuksen tekijéd sitoutuu noudattamaan tutkimuksen teon eettisid periaatteita. Tutki-
mus suoritetaan siten, ettei yksittdisid vastaajia voi tunnistaa valmiista tutkimusraportista.
Tutkimukseen keréttyé aineistoa kéytetddn vain tdhan tutkimukseen ja se tuhotaan tutki-
muksen valmistuttua. Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Tutkimusaineiston keruuaika

Aineisto on tarkoitus keratd huhti-toukokuun 2018 valisend aikana. Tutkimuksen on
madrd valmistua viimeistddn joulukuussa 2018.

Tutkimusaineiston suojaus

Tutkija sitoutuu henkilGtietolaissa 33§: n médriteltyyn vaitiolovelvollisuuteen, koskien
yksityistd tutkimusta tekevid ja opiskelijoita. Tutkimusaineistoa ei luovuteta ulkopuoli-
sille ja sité sdilytetddn tutkijan kotona ilman tunnistetietoja.

Paikka ja aika

Hakijan allekirjoitus
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