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Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamista on uudistettu useita kertoja aikojen saatossa.
Asiakkaiden aseman kannalta merkittava muutos on ollut ajatusmallin muuttuminen or-
ganisaatiolahtodisesta asiakaslahtoiseksi. Viimeisimpana uudistuksena on sosiaali- ja ter-
veydenhuollon seka pelastustoimen palveluiden uudelleenjarjestaminen hyvinvointialu-
eittain. Pro gradu -tutkielmassa olemme kiinnostuneita asiakaslahtdisyyden ja vaikutta-
vuuden toteutumisesta lapsiperheiden palveluissa. Aihe on ajankohtainen, silld sosiaali-
huollon palveluiden vaikuttavuudesta ja kustannustehokkuudesta ollaan aiempaa avoi-
memmin kiinnostuneita. Tutkimuskysymyksemme on: Millaisia kokemuksia vanhem-
milla on lapsiperheiden palveluiden asiakasldahtoisyydesta ja palveluiden vaikuttavuu-
desta? Tutkielmamme teoreettinen taustoitus rakentuu asiakasldahtoisyyttd, vaikutta-
vuutta ja asiakaskokemuksia kasittelevan tutkimuskirjallisuuden ymparille. Tutkielman
aineistona toimii Yhteiskuntatieteellisessa tietoarkisto Ailassa oleva FSD3996 Sosiaali-
tyon laatu ja vaikuttavuus: asiakkaiden haastatteluja sosiaalihuollon palveluista 2024—-
2025. Aineisto sisaltaa 33 litteroitua haastattelua tyoikdisten, lapsiperheiden ja ikdih-
misten palveluista. Tutkielmassa keskitymme analysoimaan lapsiperheiden palveluista
kerattyja haastatteluja. Haastatteluun on osallistunut 10 lapsiperheiden palveluissa ole-
van tai olleen lapsen vanhempaa. Haastatteluissa on tarkasteltu vanhempien kokemuk-
sia palveluprosesseista, yhteistyosta eri toimijoiden kanssa sekd palveluiden vaikutuk-
sista perheen elamantilanteeseen. Aineisto on keratty osana (SULAVA) Sosiaalihuollon
laatu ja vaikuttavuus Pirkanmaalla, Kanta-Hameessa ja Eteld-Pohjanmaalla -hanketta.

Toteutamme analyysin aineistoldhtoisena sisallénanalyysina, hydédyntdaen teemoittelua.
Analyysin pohjalta muodostimme kolme pdateemaa: vanhempien odotukset sosiaali-
huoltoa kohtaan, vanhempien osallisuus ja vanhempien kokemuksia sosiaalihuollon vai-
kuttavuudesta. Teemojen avulla havainnollistimme aineistosta vanhempien kokemuksia
asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuuden kokemuksista lapsiperheiden palveluissa. Haas-
tatteluissa keskeisten aiheiden pohjalta muodostimme tulosten jasentamiseksi jokai-
selle paateemalle kaksi alateemaa. Teemoissa nahdaan jannitteitd asiakaslahtoisyyden
ja vaikuttavuuden seka taloudellisten resurssien vililla. Teemojen tarkastelu osoittaa,
ettei asiakaslahtoisyys toteudu riittavalla tavalla lapsiperheiden palveluissa. Yksi merkit-
tavimmista tutkimustuloksistamme on, etta asiakaslahtdinen tyoskentely on usein myds
vaikuttavaa. Nain ollen palveluprosessissa tulisi kiinnittdd enemman huomiota asiak-
kaan kokonaisvaltaiseen huomiointiin ja asiakkaan osallisuuden toteutumiseen.
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1 Johdanto

On kylla ainakin kuunneltu. Ja justiin tuo, ettd kysytty, ettd mité me toivotaan tai
mitd tarvitaan ja... Sitten ne on mun mielest ainakin tosi hyvin noi tyontekijéit
selvittény. Jos ne ei 0o heti suoralta kédeltd uskaltanu jotain juttua luvata, niin
ne on sitten selvittiny ja palannu asiaan. Ettd mun mielesté tosi hyvin on kyllé
tuolla ollu noi, semmosia inhimillisié néé meidn tyontekijét on ollu. (H16)

Tassa pro gradu -tutkielmassa tarkastelemme asiakaslahtoisyyden ja palveluiden vaikut-
tavuuden toteutumista lapsiperheiden palveluissa. Asiakaslahtisyys on merkittava osa
sosiaalipalveluiden toteuttamista, koska asiakkaan tuottaman tiedon tulisi olla tyosken-
telyn Iahtokohta ja asiakkaan omaa asiantuntijuutta omasta elamantilanteestaan tulee
arvostaa. Ajoittain sosiaalipalveluissa on tilanteita, joissa tyontekijan ja asiakkaan nake-
mykset palveluntarpeesta tai tyoskentelyn toimintatavoista eridvat. Sosiaalipalveluissa
tehtavan arviointityoskentelyn ja asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksien valinen yh-

teensovittaminen asiakaslahtoisesti onkin mielenkiintoinen teema.

Sosiaalihuollolla tarkoitetaan sosiaalisen turvallisuuden ja hyvinvoinnin edistdamista, jota
toteutetaan lakiin perustuvilla tehtavilld ja palveluilla (Sosiaali- ja terveysministerio
2026). Sosiaalihuoltoa on toteutettu julkisilla palveluilla jo useiden vuosikymmenien
ajan. Sosiaalihuoltoa on myds uudistettu ajan saatossa. Viimeisimpana muutoksena
vuonna 2023 Suomessa toteutettiin sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden seka pelas-
tustoimen uudistus. Vastuu palveluiden toteuttamisesta siirrettiin kunnilta ja maakun-
nilta hyvinvointialueille ja palveluverkosto jarjestettiin kokonaan uudelleen. Myo6s 2020-
luvun alun koronapandemia aiheutti koko yhteiskuntaan shokkitilan, joka kuormitti so-
siaalipalveluita ja sosiaalisen eristaytymisen jalkitilaa puidaan edelleen (Pitkanen ym.

2024, 8-9).

Yksi hyvinvointialueuudistuksen p&atavoitteista oli palveluiden saatavuuden ja saavu-
tettavuuden parantaminen. Kuitenkin hyvinvointialueuudistuksen toteutumista tarkas-

televan tutkimuksen mukaan sosiaalihuollossa on edelleen merkittavia eroja hyvinvoin-



tialueittain, mutta myds hyvinvointialueiden sisadlla eri sosiaalipalveluiden saatavuu-
dessa. Toinen hyvinvointialueuudistuksen tavoite oli yhdenvertaisten palveluiden takaa-
minen alueilla. Tavoitteen osalta ollaan viela alkutekijoissa. (Tynkkynen & Ristikari 2025,
43, 47, 58.) Aiemmassa tutkimuksessa on tuotu esille lasten ja perheiden palvelujarjes-
telman pirstaloituneisuutta, joka on erikoistunut ja monimutkainen. Pirstaloituneisuus

nayttaytyy haasteena palveluiden vaikuttavuuden arvioinnissa. (Pitkdnen ym. 2024, 23.)

Tarkoituksenmukainen palvelukokonaisuus edesauttaa lasten ja perheiden palvelun
saamista oikea-aikaisesti. Keskeistd monien toimijoiden kattamassa palvelujarjestel-
madssa on, ettd asiakkaat tietdvat, mista saavat apua sita tarvitessaan. (Nikupeteri ym.
2021, 70-71.) Palveluiden pirstaloituneisuutta on pyritty korjaamaan perhekeskusmal-
lilla, jossa toimijat on tuotu samaan yhteyteen. Ideaalitilanteessa perhekeskuksessa oli-
sivat lapsiperheille tarjottavat perustason sosiaali- ja terveyspalvelut seka niita tukevia
erityispalveluita, kuten lastensuojelu. Lisdksi perhekeskukset sisaltavat mahdollisuuden
muille toimijoille, kuten jarjestoille ja nuorisopalveluille. Perhekeskustoiminta on kuiten-
kin vasta muotoutumassa hyvinvointialueilla ja todellisuudessa verkostotydskentely toi-
mijoiden valilla on l6yhaa. (Pitkdnen ym. 2024, 32.) Tassa tutkielmassa olemme kiinnos-
tuneita asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuuden toteutumisesta sosiaalihuollossa suurten

organisaatiomuutosten jalkeen.

Hyvinvointialueiden toiminta rahoitetaan valtiontaloudesta ja yksi hyvinvointialueuudis-
tuksen tavoitteista on kustannustehokkuuden parantaminen (Pekurinen ym. 2025, 63).
Nadin ollen myos sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden toiminnasta ja niiden kustan-
nustehokkuudesta ollaan aiempaa kiinnostuneempia (Hokkanen 2012, 116). Samaan ai-
kaan esimerkiksi lastensuojeluilmoitusten maara on noussut tasaisesti vuosittain (Pitka-
nen ym. 2024, 132). Taloudellisten sdastdjen ja tehokkuuden paineessa ei kuitenkaan
pitdisi unohtaa niitad ihmisia, joita varten palvelut ylipaataan ovat olemassa. Tassa tut-
kielmassa haluammekin nostaa esiin asiakkaiden dadnen siind, miten julkisen talouden
tasapainottaminen nakyy hyvinvointialueiden toiminnassa ja miten hyvinvointialueiden
sdastopaine heijastuu asiakkaiden kokemuksiin palveluista. Asiakaslahtoisyydella tassa
tutkielmassa tarkoitamme asiakkaan osallisuutta omia palveluitaan suunniteltaessa

seka niista paatettdessa. Asiakaslahtoisyytta tarkastellaan asiakkaan osallisuuden koke-



muksena omissa palveluissaan seka osallisuutena palveluiden vaikuttavuuden arvioin-
nissa. Tassa tutkielmassa vaikuttavuuden arviointi painottuu asiakaskokemuksiin, jolloin

korostuu yksilon kokemus autetuksi tulemisesta.

Sisd-Suomen yhteistyoalueella eli Etelda-Pohjanmaan, Kanta-Hameen ja Pirkanmaan hy-
vinvointialueiden kesken toteutettiin (SULAVA) Sosiaalihuollon laatu ja vaikuttavuus -
hanke vuosina 2024-2025. Yksi hankkeen tavoitteista oli tutkia sosiaalihuollon laatua ja
vaikuttavuutta yhteistyoalueella. (Innokyla 2026.) Tdman tutkielman aineisto on hank-
keessa keratty haastatteluaineisto, jonka pohjalta tarkastelemme, miten asiakaslahtoi-
syys ilmenee lapsiperheiden palveluissa. Vaikka aineistoa ei ole keratty asiakaslahtoisyy-
den ndkodkulmasta, se sisaltaa tutkimuskysymyksemme kannalta monipuolista tietoa asi-
akkaiden kokemuksista. Asiakaslahtdisyyden nakékulmasta olemme kiinnostuneita van-
hempien haastatteluissa siitd, miten he ovat kokeneet vuorovaikutuksen ja yhteistyon
oman tyontekijansa kanssa, millaisia palveluita asiakkaat ovat toivoneet ja miten he ovat
saaneet osallistua omien palveluidensa suunnitteluun ja toteutukseen. Lisaksi olemme
kiinnostuneita siitd, miten vaikuttaviksi vanhemmat ovat kokeneet heille tarjotut palve-

lut.

Haluamme tuoda esiin asiakkaiden nakdkulmaa tassa tutkielmassa painottuen vanhem-
pien kokemuksiin lapsiperheiden palveluista. Asiakkaat ovat yksil6ita, joiden elamanti-
lanteet ja palvelukokemukset ovat ainutlaatuisia. Ei ole olemassa kahta samanlaista
asiakastilannetta, mika tekee sosiaalipalveluissa tydskentelystd samalla mielenkiin-
toista, mutta myos haastavaa. Samankaltaisessa elamantilanteessa olevat yksilot voivat
odottaa hyvin erilaista tukea tai myos toivoa, ettei heidan elaméaansa ulkopuolelta puu-
tuttaisi lainkaan. Taman vuoksi sosiaalihuollossa tulee kunnioittaa asiakkaan omaa na-

kemysta, eika yksiselitteisia toimintamalleja ole olemassa.

Aikaisempaa tutkimusta asiakaslahtoisyydesta seka lahikasitteistd osallisuudesta seka
toimijuudesta on tehty laajasti. Aihetta on tutkittu seka organisaation etta yksilén nako-
kulmasta (ks. Pohjola 1997; Ruotsalainen 2000). Myds vaikuttavuuden tutkimus on saa-
nut enenevissa maarin huomiota alaa koskevassa tutkimuskirjallisuudessa (ks. Paasio
2006; Pohjola ym. 2012; Kivipelto 2016; Paasio 2017). Asiakaskokemuksia sosiaalihuol-
lossa on tutkittu muun muassa erilaisten asiakaspalautetapojen merkityksia tarkastele-

malla (ks. Hokkanen 2012). Asiakaskokemuksia osana sosiaalihuollon kehittdmistd on



tutkittu esimerkiksi sosiaalihuoltolain uudistuksen jalkeen (ks. Pitkdnen ym. 2024). La-
hellda omaa kiinnostustamme on Aarnion ja P6son Januksessa vuonna 2023 julkaistu ar-
tikkeli, jossa kasitellaan palvelutarpeen arviointia lastensuojelussa nuorten ja vanhem-

pien asiakaskokemuksien nakdkulmasta.

Tutkielman rakenne on koottu siten, ettd ensiksi luvussa kaksi kasittelemme tutkiel-
mamme keskeisia kasitteita sosiaalihuollon asiakaslahtoisyytta koskevan tutkimuskirjal-
lisuuden valossa. Perehdymme tarkemmin alaluvuittain asiakaslahtoiseen tyoskentely-
otteeseen, sosiaalityon vaikuttavuuteen ja asiakkaiden kokemustietoon sosiaalihuollon
kehittamisessa. Tarkastelemme asiakaslahtdisen tyoskentelyn sisdltoja ja mita edelly-
tyksia sen toteutuminen asettaa tyontekijalle seka asiakkaalle. Tutkielmamme aineis-
tona on asiakkaiden haastattelut, jolloin asiakkaiden kertoma on tarkastelun pohja. Siksi
kasitellessamme vaikuttavuutta sosiaalihuollossa annamme enemmaén painoarvoa asia-
kasnakokulmaiselle vaikuttavuuden arvioinnille. Taiman jalkeen tarkastelemme viela te-
kijoita, jotka liittyvat asiakaskokemusten kayttamiseen sosiaalihuollon kehittamisessa.
Kolmannessa luvussa kasittelemme tarkemmin tutkielman aineistoon, sen kasittelyyn ja
analyysiin seka tutkimusetiikkaan liittyvia aiheita. Neljannessa luvussa esittelemme ai-
neistoanalyysin tulokset alaluvuittain. Viimeisessa luvussa tarkastelemme syvemmin
tutkielman tuloksia, esitamme selityksia havainnoillemme seka pohdimme tulevaisuutta

asiakaskokemuksiin pohjautuvalle tutkimukselle.



2 Asiakaslahtoisyys sosiaalihuollossa

2.1 Asiakaslahtoinen tydskentelyote

Asiakaslahtoisyytta pidetdan yhtena sosiaalihuollon merkittavimmista peruspilareista.
1990-luvulla sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasty6hon kehitettiin uutta toimintamal-
lia, jossa panostettiin aikaisempaa enemman verkosto- ja tiimityéhon seka asiakaslah-
toisyyteen palveluiden toteuttamisessa. Ajatusmalli muuttui organisaatioldahtdisesta
asiakaslahtodiseksi ja tavoitteena oli asiakkaalle saumattoman palveluketjun toteutumi-
nen. Asiakkaan tarpeista lahteva saumaton palveluketju nahtiin olevan tarpeellinen yh-
teistyomalli eri toimijoiden vilille sekd palveluiden laadun parannushanke. (Ruotsalai-
nen 2000, 12.) Vuonna 2015 uudistunut sosiaalihuoltolaki korostaa yha enemman asia-
kaslahtoisyytta. Esimerkiksi 39 pykalaan asiakassuunnitelman laatimisesta on tuolloin li-
satty kohta, jonka mukaan asiakassuunnitelmaa varten on selvitettdva ja kirjattava asi-
akkaan omat ehdotukset palveluidensa jarjestamiseen  (Sosiaalihuoltolaki

31.12.2014/1301, 39 §).

Nykytutkimuksessa asiakaslahtdisyyden on tulkittu sisadltavan erilaisia tekijoita, ja ajatus
asiakaslahtoisyydesta on muovautunut vuosien saatossa. Ruotsalaisen (2000, 18) ja Juhi-
lan (2006, 249-250) maaritelmien mukaan asiakaslahtoisyys sosiaalihuollossa tarkoit-
taa, ettd palvelut ja tukitoimet jarjestetdaan asiakkaan tarpeiden ja tilanteen pohjalta.
Palveluita jarjestettdessa huomioidaan asiakkaan osallisuus oman asiansa kasittelyssa
seka kunnioitetaan asiakkaan omaa tiedontuotantoa seka itsemaaraamisoikeutta. Ruot-
salainen (2000, 19) nostaa myo0s asiakassuhteen jatkuvuuden asiakaslahtoisen tyosken-

telytavan osatekijaksi.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (28.9.2000/812 1 §, jadljempana
asiakaslaki) edistaa asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohte-
luun sosiaalihuollossa. Jaakolan (2020, 38) nakemyksen mukaan hyvan sosiaalihuollon
toteuttamiseen vaikuttavat tyontekijan ammatillisten taitojen kuten oikeudellisen, yh-
teiskunnallisen ja palvelujarjestelmaosaamisen lisdksi tyontekijan henkilokohtaiset seka

ammatilliset arvot ja vuorovaikutustaidot asiakkaan kohtaamisessa. Asiakaslahtdinen



tyoskentely vaatii tyontekijalta riittdvaa ammattiosaamista ja tyontekijan tulee huoleh-
tia asiakkaan oikeuksien toteutumisesta. Yksin tyontekijan vastuulla on esimerkiksi asia-
kastietojen ajantasainen dokumentointi (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastieto-
jen kasittelysta 20.4.2023/703, 17 §), joka parhaimmillaan tukee asiakkaan osallisuutta

ja edistaa palvelun laatua. (Halttu ym. 2025, 9.)

Asiakaslahtoisyys kansainvalisessa kirjallisuudessa kytkeytyy vahvasti osallistumisen
(participating) kasitteeseen (esim. Hall & Dall 2021; Woodman ym. 2022). Asiakkaan
osallisuus lisda palvelujarjestelmén ja asiakastyon asiakaslahtoisyyttd (Leemann & Ha-
maldinen 2015, 587). Osallisuus osana asiakaslahtoista tyoskentelya tarkoittaa, etta
asiakas on itse osallistunut palveluiden suunnitteluun ja han tietaa palvelujen kokonai-
suuden ja sen, miten hdanen asiansa palvelujarjestelmassa etenee (Ruotsalainen 2000,
18-22). Asiakkaan osallisuuden toteutumisessa olennaista on tarkastella, onko asiakas
tasavertainen ja aktiviinen toimija vai lasna oleva toiminnan kohde (Pohjola 1997, 175).
Aiemman tutkimuksen mukaan ammattilaiset eivat huomioi riittavasti lapsen ja van-
hempien ndakokulmaa palveluita suunniteltaessa ja niista paatettdessa. Erityisesti van-
hempien kokemusta palvelun tarpeesta ei huomioida riittavan ajoissa. (Pitkdnen ym.

2024, 140.)

Asiakkaan osallisuutta voidaan maaritelld useilla eri tasoilla, kuten sosiaalisena osalli-
suutena omissa sosiaalisissa yhteisoissaan, palveluosallisuutena omassa tai ldheisensa
palveluprosessissa tai yhteiskunnallista osallisuutta esimerkiksi palveluiden suunnitte-
lussa ja kehittdmisessa (Pohjola 2017, 310—311). Tassa tutkielmassa keskitymme asiak-
kaan osallisuuteen ja asiakaslahtoisyyteen omissa palveluissaan sekd laajempaan osalli-
suuteen yhteiskunnallisesti palveluiden kehittamisessa. Asiakkaan osallisuutta osana
laajempaa palvelujarjestelman kehittamista kasitelldan tarkemmin myohemmassa ala-

luvussa.

Asiakkaan osallisuus omassa asiassaan sisaltda asiakkaan tiedottamisen, kuulemisen ja
osallistamisen. Asiakkaan osallisuutta edesauttaa tiedon jakaminen. Asiakkaalle kerro-
taan riittdvalla tavalla asiakkuuden prosessista, toimenpidevaihtoehtoista ja niiden seu-
rauksista. (Woodman ym. 2022, 126.) Sosiaalihuollon asiakaslain (812/2000) 5 §:ssa saa-

detdan ammattilaisten velvollisuudesta selvittda asiakkaalle toimenpidevaihtoehdot



seka asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet siten, etta asiakas tosiasiallisesti ymmartaa nii-
den sisdllon ja merkityksen. Asiakkaan asioiden kasitteleminen asiakkaan ymmartamalla
tavalla tarkoittaa sitd, etta asiasta on keskusteltu neuvottelussa asiakkaan lasna ollessa
hdanen ymmartamidaan termeja kdyttden. Mahdollinen paatoksesta keskusteleminen
kaydaan asioiden oikeilla nimilla selkeasti, ei vain sivulauseessa viitaten. Vaikka asia olisi
neuvottelussa kasitelty ja toisille osapuolille selked, se voi edelleen olla asiakkaalle epa-
selva. (Hall & Dall 2021, 54-55.) Asiakkaat suhtautuvat palveluprosessiin myonteisem-
min ja hyvaksyvat paatokset paremmin, kun heilld on riittavasti tietoa, vaikka paatokset

eroaisivat heidan toiveistaan (Woodman ym. 2022, 126).

Woodman ja kumppanit (2022, 126) maarittavat asiakkaan kuulemisen sisaltdvan asiak-
kaan tapaamisia, aitoa kiinnostusta ja vuoropuhelua seka tarvittaessa asiakkaan tuke-
mista nakemyksensa ilmaisemiseen. Myds sosiaalihuollon asiakaslain (812/2000) 4 §:ssa
velvoitetaan, ettd asiakkaan toiveet, mielipide, yksil6lliset tarpeet, didinkieli ja kulttuu-
ritausta seka asiakkaan edun toteutuminen on otettava huomioon sosiaalihuoltoa to-
teutettaessa. Usein pelkka asiakkaan kertoman tiedon kuunteleminen ei riita, vaan asi-
akkaalle merkityksellistda on kokemus kohtaamisesta, ettda hdanen asiansa otetaan vaka-
vasti ja ettd keskustelusta jaa asiakkaalle tunne tosiasiallisesti kuulluksi tulemisesta

(Juhila 2006, 119).

Asiakkaan osallisuutta tarkastellessa on huomioitava, etta asiakkaan osallistuminen vuo-
rovaikutukseen ja asiakkaan osallistuminen paatoksentekoon eivat ole sama asia. Pelkka
keskusteluun osallistuminen ei takaa asiakkaan osallisuutta paatoksenteossa, mutta kes-
kustelussa lasndolo ja aktiivinen osallistuminen ovat ensimmaisia askeleita paatdksen-
teon osallisuuteen. (Hall & Dall 2021, 54.) Asiakkaan kokemus osallisuudesta on subjek-
tiivinen tuntemus, jota on vaikea ulkopuolelta arvioida tai mitata. Osallisuuden subjek-
tiivinen luonne vaikeuttaa asiakkaan osallisuudelle rajojen tai sisallon yhteistda maaritte-

lemista. (Leemann & Hamaldinen 2016, 589.)

Asiakkaan halu osallistua oman asiansa kasittelyyn vaikuttaa hanen osallisuutensa mah-
dollisuuksiin. Asiakkaan tuottama tieto kuitenkin vaikuttaa olennaisesti sosiaalihuollon
toteuttamiseen. Aarnio ja POs6 (2023, 236—237) nostavat tutkimuksessaan yhdeksi asi-
akkaan osallisuutta rajoittavaksi tekijaksi pelon kokemuksen. Lasten ja nuorten osalta

pelko on vaikuttanut siihen, mita tietoja he uskaltavat kertoa tydntekijdlle. Lapset ja



nuoret ovat pelanneet tyontekijan suhtautumista antamaansa tietoon, mutta myds la-
heisten reaktioita. Karttusen (2010, 98) mukaan lapsen tuottamaan tietoon ja etenkin
lapsen kertomatta jattamiseen liittyy usein vahva lojaalius vanhempia kohtaan. Lapsi
aistii tunnetiloja ja tiedostaa perheen sisdisia salaisuuksia ja osaa ennakoida tuotta-
mansa tiedon seurauksia (mt., 80-84). Myos vanhemmat kokevat samanlaisia epavar-
muuden tunteita kertoessaan asioistaan tyontekijalle. Vanhempien ja lasten yhteinen
pelko tiedon tuottamisessa liittyy lasten sijoittamiseen kodin ulkopuolelle. Vanhemmat
lisdksi kokevat pelon ja jannityksen vaikuttaneen heidan kykyynsa vastaanottaa ammat-

tilaisen tuottamaa tietoa. (Aarnio & P6s6 2023, 236-237.)

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valilla on vaistamatta olemassa hierarkkinen asetelma
ja jannitteita sosiaalityontekijalla olevan harkintavallan vuoksi (Juhila 2006, 250; Jaakola
ym. 2024, 251). Sosiaalityon ydin perustuu yksilén ongelmatilanteen lievittamiseen, jol-
loin asiakkaan ja tyontekijan vélille voi muodostua suhde, jossa tyontekija toimii tukijana
ja kontrolloijana, kun taas asiakas on seka uhri etta toimija (Juhila 2006, 254). My0s asia-
kas itse voi asemoitua apua ja neuvoja hakevan rooliin seka odottaa tyontekijan ottavan
auttajan ja neuvojan aseman (Palsanen & K&aridinen 2015, 192). Sosiaalihuollossa tuli-
sikin painottaa luottamuksellista ja vastavuoroista toimintatapaa, jossa asiakkaan asia
etenee asiakkaan ja tyontekijan yhdessda luoman suunnitelman pohjalta (Kiikala

2000, 118-119).

Valtasuhteet voivat hankaloittaa luottamussuhteen muodostumista asiakkaan ja tyon-
tekijan valilla (Kiskola & Kavilo 2025, 129). Sosiaalityotekijan on huomioitava tydssaan
olemassa oleva valta-asetelma ja huolehtia kynnyksen madaltamisesta. Asiakkaat usein
itse toivovat pysyvaa henkil6itya palvelusuhdetta. Pysyvyyden nahdaan olevan myos tae
asiakkaan ja tyontekijan valiselle luottamukselle ja yhteistyolle edistden asiakkaan tar-
peen mukaisten palveluiden saamista. Sosiaalihuollossa onkin panostettu asiakkuuksien
kokonaishallintaan huomattavasti terveydenhuoltoa aikaisemmin, esimerkiksi sosiaali-
tyontekijoiden aluejakojarjestelmalla verrattuna myohemmin terveydenhuollossa so-

vellettuun omalaakarijarjestelmaan. (Ruotsalainen 2000, 11, 19.)

Asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde vaikuttaa olennaisesti tydskentelyn laatuun, tar-

koituksenmukaisuuteen ja vaikuttavuuteen. Mikali asiakas suhtautuu hyvin vastentah-



toisesti tyoskentelyyn, se aiheuttaa tyontekijalle epatietoisuutta ja tyontekija voi arvi-
oida asiakkaan riskitekijat todellisuutta suuremmiksi. Toisaalta, mikali asiakas on mer-
kittavan myotamielinen, se voi johtaa virheelliseen nakemykseen asiakkaan voimava-
roista tai lilan optimistiseen kasitykseen perheen tilanteesta. (Kotisaari ym. 2025, 193.)
Vaikuttavuuden kasitetta ja sen merkitysta sosiaalityossa tarkastellaan syvemmin seu-

raavassa alaluvussa.

Yhtaaikaisesti useampien yksildiden, kuten perheiden kanssa tydskenneltaessa on mah-
dollista, etta perheenjadsenilla on erilaisia nakemyksia perheen tilanteesta ja yksildiden
valilld olemassa olevia konflikteja. Vaikka asiakaslahtoisyys korostaa asiakkaan osalli-
suutta ja asiakkaan tuottamaa tietoa, ei voida ajatella, etta sosiaalityontekija nakisi per-
heenjasenten eridvat nakemykset yhta hyvaksyttaving, yllapitden siten ratkaisematonta
ja kestamatonta tilannetta. Sosiaalityontekijan on tehtava tulkintoja saamansa tiedon
pohjalta, tydskenneltava kompromissiratkaisun puolesta tai tarvittaessa asetuttava suo-

jelua tarvitsevan puolelle. (Juhila 2006, 251-252.)

Sosiaali- ja terveysala on pitkalti ihmisten tekemaa asiakasty6ta, jolloin palvelun laatuun
pystyy vaikuttamaan kukin tyéntekija omalta kohdaltaan huomioimalla asiakkaan tasa-
vertaisena kumppanina. Tiettyja rajoitteita tyoskentelyyn tuo organisaation linjaukset.
Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden jarjestamisesta sdadetdan sosiaalihuoltolain
kolmannessa luvussa. Hyvinvointialueilla on mahdollisuus edistdaa asiakkaiden hyvin-
vointia lisaksi muilla haluamillaan sosiaalipalveluilla. (Ks. SHL 1301/2014, 14 §, 28 §.)
Vuonna 2023 toteutetulla hyvinvointialueuudistuksella tavoitellaan tasa-arvoisempia
palveluja seka ihmisten terveys- ja hyvinvointierojen kaventumista siten, etta palvelut

suuremmalla alueella olisivat tasaveroiset (Sosiaali- ja terveysministerio 2024).

Sosiaali- ja terveydenhuollossa on pitkdan ollut pinnalla asiakaslahtoisyyden kehittami-
nen ja tyoskentelyn toteuttaminen kohtaamalla asiakas kokonaisvaltaisesti. Usein yksi
ammattiryhma ei kykene hallitsemaan asiakkaan koko kokonaisuutta, vaan tarvitaan
muita eri alan ammattilaisia asiakkaan kokonaisvaltaiseen auttamiseen. Moniammatilli-
nen yhteistyd on yksi keskeinen keino vastata paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden

tarpeisiin. Moniammatillinen yhteistyd mahdollistaa asiakkaalle parhaat mahdolliset, oi-
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kea-aikaiset ja tarkoituksenmukaiset palvelut. Lapsiperheiden tuessa olennaista on var-
hainen puuttuminen, minka toteutumisesta ovat vastuussa perheen kanssa toimivat

tyontekijat esimerkiksi koulussa ja neuvolassa. (Pitkdnen ym. 2024, 135-136.)

Ideaalitilanteessa moniammatillista yhteisty6ta ohjaa lasta ja perhettd koskeva tieto,
jonka pohjalta eri toimijat tyoskentelevat yhteisen tavoitteen eteen (Nurmi 2024, 59).
Lapsiperheiden palveluissa yhteisty6ta perheen hyvinvoinnin tukemiseksi ja vanhem-
muuden vahvistamiseksi tehddan perheen laheisverkoston sekd muiden perhetta tuke-
vien toimijoiden kanssa. Perheiden arkisen selviytymisen tukemisen kannalta on tar-
kedd, etta tarkoituksenmukaisia palveluita on riittavasti saatavilla. (Karjalainen ym.

2019, 59-60.)

Yhteistyon aikana jarjestetdaan usein verkostopalavereita, joissa eri alojen ammattilaiset
yhdessa asiakkaan kanssa muodostavat kokonaiskuvaa asiakkaan tilanteesta ja tuen tar-
peista. Pelkka yhteispalavereiden jarjestaminen ei kuitenkaan riitd, vaan asiakaslahtoi-
sen tyoskentelyn kannalta on tarkead, ettd yhteistydssa tunnistetaan toimijoiden osaa-
minen seka yhteistydn mahdollisuudet, haasteet ja hyodyt. (Hujala ym. 2019, 592.) Kun
asiakkaan asiaa hoitavat ammattilaiset ovat yhteydessa toisiinsa, tapahtuu se ensisijai-
sesti asiakkaan luvalla, vaikka ammattilaisilla olisikin oikeus tiedonvaihtoon (Laki sosi-
aali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 703/2023, 53 §, 56 §). N&in lisataan
tyoskentelyn lapindkyvyytta ja synnytetaan luottamusta asiakkaan ja viranomaisten va-

lilla.

Tassa tutkielmassa tarkastelemme asiakaslahtdisyyden periaatteiden toteutumista asi-
akkaiden kokemana omissa palveluissaan. Yksi asiakaslahtoisyyden keskeisimpia tee-
moja on asiakkaan osallisuus, jonka nahdaan lisddvan palvelujarjestelman ja asiakastyon
asiakaslahtoisyytta (Leemann & Hamaldinen 2016, 587). Asiakkaan osallisuus onkin yksi
keskeisimpia tarkastelun kohteitamme kokonaisvaltaisen asiakaslahtoisyyden toteutu-
misen tarkastelussa. Asiakaslahtoisyyden toteuttamista kuitenkin haastaa resurssien
puute. Usein tyontekijalla ei ole mahdollisuutta kayttaa riittavasti aikaa asiakkaan pal-

veluun tai siihen liittyvdan moniammatilliseen yhteistydohon. (Pitkdanen ym. 2024, 132.)
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2.2 Vaikuttavuus sosiaalitydssa

Sosiaalityossa vaikuttavuudella tarkoitetaan sita, millaisia vaikutuksia palveluilla ja tyos-
kentelylla on asiakkaan elamaan. Sosiaali- ja terveydenhuollossa vaikuttavuus ilmenee
yksildn tai ryhman hyvinvoinnin kohentumisena, osallisuuden vahvistumisena tai tervey-
den ja toimintakyvyn paranemisena. (Kivipelto 2016, 292—-293.) Sosiaality0ssa asiakas-
[ahtoisyyden yhteydessa voidaan puhua myods asiakasvaikuttavuudesta, jolla viitataan
asiakkaan tarpeisiin vastaamiseen seka asiakkaan saamaan apuun tai hyotyyn, jolla on
ollut positiivinen vaikutus asiakkaan elamaan (Pohjola 2012b, 23). Kuten aiemmin kavi
ilmi, asiakaslahtoisyys voidaan nahda toimintatapana, jossa palvelut ja tukitoimet jarjes-
tetaan asiakkaan tarpeiden ja tilanteiden pohjalta hdanen osallisuutensa ja itsemaaraa-
misoikeutensa huomioiden (Ruotsalainen 2000, 18; Juhila 2006, 249—-250). Tasta nako-
kulmasta sosiaalityossa vaikuttavuutta arvioitaessa tulisi kiinnittaa huomiota siihen, mil-
laisia vaikutuksia palvelulla on ollut asiakkaan elamaan ja onko palvelu asiakkaan mie-

lesta laadukasta (Pohjola 2012a, 10-11).

Sosiaalityossa palveluiden vaikuttavuuden arviointi on tarked paamaara. On olennaista,
etta palveluiden kayttajat voivat kertoa saamistaan palveluista, mutta yhta tarkeaa on
se, ettd palveluita tuottavat tahot arvioivat, missa maarin ne vastaavat tunnistettuja tar-
peita. Siten voidaan arvioida, onko palveluiden laadussa tapahduttava muutos asiakkai-
den elamanlaadun parantamiseksi. Arviointi on keskeinen osa sosiaalitydon toteutta-
mista, silla se pitda organisaatiot reagointivalmiina ja toimintakykyisina sekd ehkaisee

palveluiden rapautumisen. (Cree ym. 2019, 599.)

Vaikuttavuuden arviointiin liittyy myos eri tasoja, joiden kautta sita voidaan tarkastella.
Naita tasoja ovat mikro-, meso- ja makrotaso. Mikrotasolla vaikuttavuutta tarkastellaan
asiakkaan perspektiivistd, mesotasolla huomiota kiinnitetadan organisaatioihin ja palve-
lujarjestelmadan ja makrotasolla vaikuttavuutta kasitellaan koko yhteiskunnan nakokul-
masta. Jotta asiakkaille voidaan tarjota yhdenvertaiset, saavutettavat ja laadukkaat pal-
velut, edellyttda se kaikkien kolmen tason huomioimista. (Kanervisto-Jokinen & Koski-
maki 2025, 244, 246.) Vaikuttavuuden hahmottaminen asiakasldhtoisesti tarjoaa analyy-

sirungon, jota hyodyntamalla voidaan selvittda, millaisia ovat vaikuttavat sosiaalipalve-
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lut asiakkaiden kokemana. Taman tutkielman yhtena tarkoituksena on selvittaa, mil-
laista on vaikuttava palvelu asiakkaiden nakékulmasta. Siksi tassa tutkielmassa vaikutta-

vuus ymmarretdan asiakaslahtodisesti, ja vaikuttavuutta tarkastellaan mikrotasolla.

Vaikuttavuuteen kiinnitetadn useilla eri hallinnonaloilla runsaasti huomiota. Ndin on sii-
takin huolimatta, ettei siita vallitse yksimielisyytta, mita vaikuttavuus itseasiassa tarkoit-
taa tai miten sita voidaan arvioida. Vaikuttavuuden arvioinnin keinot ovat ensinnakin
riippuvaisia arvioinnin kohteena olevan ilmién luonteesta. Esimerkiksi |adkeaineen vai-
kuttavuutta on kohtalaisen ongelmatonta selvittaa kokeilla, mutta kun on kyse ladkkeen
madraamisestd, nauttimisesta tai muusta yhteiskunnallisesta kdytannosta, vaikuttavuu-
den tutkiminen kokeiden avulla muuttuu jopa mahdottomaksi. (Rajavaara 2007, 17-18.)
Vaikuttavuuden arvioimista pidetaan kuitenkin useammastakin syysta tarkeana myos
sosiaalityossa. Pyritdaanhan tydskentelyssa saavuttamaan toivottuja vaikutuksia ja valt-
tdmadan ei-toivottuja seurauksia. (Aaltio & Kannasoja 2024, Katsaus lapsiperheiden ja

lastensuojelun sosiaalitydn vaikuttavuustutkimukseen Suomessa.)

Sosiaality6ssa vaikuttavuudesta ja sen arvioimisesta puhutaan paljon, mutta termin ka-
sitteellinen hahmottaminen ei ole yksiselitteista. Organisaatioiden ja tyon tekemisen na-
kokulmasta vaikuttavuutta tarkastellaan yleensa laadun, hyvien kdytantojen, toimivuu-
den, hyddyllisyyden seka rajattujen interventioiden pohjalta. Asiakasnakokulmasta vai-
kuttavuudesta kertoo enemmankin yksilon kokemus autetuksi tulemisesta, koetuista
positiivista muutoksista seka tyytyvaisyydesta palveluihin. (Pohjola 2012a, 10-11.) Kui-
tenkaan pelkka asiakastyytyvaisyys ei takaa palvelun vaikuttavuutta. Mikali koettu tyy-
tyvaisyys saa aikaan positiivisen muutoksen asiakkaan elamdassa, voidaan todeta palve-
lun olleen vaikuttavaa. (Paasio 2006, 102.) Vaikuttavuutta on kuitenkin hahmotettu pit-

kalti palveluiden tehokkuuden ja taloudellisuuden kautta (Pohjola 2012a, 10-11).

Paasion (2017, Vaikuttavuuden vipuvarret) mukaan sosiaalityon vaikuttavuudella tarkoi-
tetaan yksinkertaisesti sosiaalityon kykya tosiasiallisesti edistaa asiakkaan hyvinvointia.
Hanen mukaansa vaikuttavuutta voidaan parhaiten edistda toimintakaytannaillg, joissa
riittdvan luotettavaa vaikuttavuustietoa hyddynnetdan systemaattisesti ja kriittisesti.
Asetelma ei ole kuitenkaan kaikkien nakemysten mukaan nain selva. Sosiaalitydssa vai-

kuttavuuden osoittamista vaaditaan muun muassa myos globaalien sekd kansallisten
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hallinnan ja ideologioiden muutosten vuoksi. Ndissa korostuvat manageriaaliset ja ta-
loudellisen kilpailukyvyn kysymykset. Kaytanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi arviointi-
tutkimuksia, tulosohjaustoimintaa, auditointia ja erilaisia laatusertifikaatteja. (Pohjola
2012b, 26.) Suomessa etenkin vuosituhannen vaihtumisen jalkeen sosiaalityon vaikutta-
vuuden arvioinnissa kaytettyja mittareita ja tiedonhankinnan vaatimuksia on kiristetty

(Rajavaara 2007, 14; Kivipelto 2016, 292-293).

Sosiaality6ssa vaikuttavuutta voidaan arvioida useasta eri ndkokulmasta. Ensinnéakin vai-
kuttavuutta voidaan arvioida asiantuntijalahtoisesti, joka tarkoittaa sitd, etta arviointien
suunnittelusta ja toteuttamisesta paattdaa yksin asiantuntijat. Toisin sanoen vaikutta-
vuustieto tuotetaan asiantuntijaldhtoisesti. (Kivipelto 2016, 297.) Tassa nakdkulmassa
vaikuttavuuden arviointi pohjautuu usein mitattavissa olevaan ja vertailukelpoiseen tie-
toon, kuten mittareihin ja kvantitatiiviseen tietoon (Satka 2015, 350). Lahestymistavassa
painottuu aiemmin mainittu managerialistinen ideologia, joka kdytannossa tahtaa kay-
tossa olevien resurssien ja osaamisen mahdollisimman tehokkaaseen kaytté6n. Tavoit-
teena on muodostaa tietoa, jonka pohjalta toiminta voidaan jarjestaa tehokkaaksi to-
dennettujen tyotapojen mukaiseksi ja toisaalta valttaa tehottomiksi tiedettyja menetel-

mia. (Kivipelto 2016, 297.)

Merkittava osa hankkeista, joissa sosiaalityon vaikuttavuutta arvioidaan, tehdaan asian-
tuntijaldhtoisesti. Asiantuntijaldhtoisen nakdkulman suosimista perustellaan muun mu-
assa silla, ettd sen ajatellaan olevan osallistavampia malleja nopeammin suunnitelta-
vissa seka toteutettavissa. Nakokulman hyddyntamisen ndhddan saastdvan aikaa, silla
se ei vaadi toistuvaa asiakkaiden nakemysten ja mielipiteiden kartoittamista. Lisaksi asi-
antuntijaldhtdisen tiedonmuodostuksen perustuessa paaasiassa kirjallisuuskatsauksiin
seka satunnaistettuihin tutkimusasetelmiin, sen ajatellaan olevan vaihtoehtoisia malleja
objektiivisempaa. Nakokulma nojaa vahvasti kasitykseen, jossa vain asiantuntijoiden us-
kotaan voivan maarittaa kriteerit, joilla vaikuttavuutta on mahdollista arvioida. (Kivi-

pelto 2016, 297.)

Webb (2001, 57-58) nidkee edelld mainitut seikat asiantuntijalahtdiseen ndakdkulmaan
liittyvinad haasteina. Hanen mukaansa tallainen lahestymistapa tiedonmuodostukseen

pakottaa sosiaalityontekijat tarkastelemaan sosiaalihuollon vaikuttavuutta kapeakatsei-
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sesti. Ongelmaksi han nakee sen, etta vaikuttavuuden arvioinnissa vain tietyt toiminta-
muodot koetaan oikeutetuiksi. Tama on omiaan lisédmaan managerialismia, suoritus-
kulttuuria ja sosiaalityontekijoihin kohdistuvaa kontrollia. Raunion (2010, 391) mukaan
asiantuntijalahtdisen nakokulman tuottama mahdollisimman yhdenmukainen vaikutta-
vuustieto soveltuu harvoin sellaisenaan suomalaiseen sosiaalihuollon kaytantéon. Te-
hokkaaksi todetun kdytannon tai tydmenetelman soveltaminen eri kontekstissa voi

tuottaa erilaisen lopputuloksen (Kivipelto 2016, 297).

Padasiassa asiantuntijalahtdiseen ja mittaritietoon perustuvan vaikuttavuuden arvioin-
nin on myos nahty lisddvan palvelukohtaamisten jarjestelmakeskeisyytta. Talloin jarjes-
telmakeskeisyyden vahvistuminen saattaa tapahtua asiakaslahtoisyyden kustannuk-
sella. (Satka 2015, 350.) Vaarana on, etta tyontekijdiden huomio kiinnittyy liikaa tekni-
siin ja menettelyllisiin asioihin eikd asiakkaan aitoon kohtaamiseen (Jacobsson &
Meeuwisse 2020, 285). Kvantitatiivisen tiedon hyodyntaminen vaikuttavuuden arvioin-
nissa edellyttaa sen selvittamista, pitavatko asiakkaat mittaritietoa ja hierarkkisia tyota-
poja merkityksellisempana kuin vuorovaikutuksellisuutta ja osallisuutta painottavaa toi-

mintatapaa (Satka 2015, 350).

Vuorovaikutuksellisuutta ja osallisuutta korostavassa toimintatavassa vaikuttavuuden
arviointi perustuu siihen, etta sosiaalihuollon asiakkaat ovat mukana suunnittelemassa
arvioinnissa kaytettdvia kriteereitd seka itse arvioinnin toteuttamisessa. Nakokulman
keskeinen ajatus on siind, etta vaikuttavuustietoa saadaan vain asiakastyosta ja asiak-
kaiden kokemuksista kasin eli vaikuttavuustietoa ei voida tuottaa ilman yhteytta kadytan-
toon. (Kivipelto 2016, 298.) Talloin merkityksellistd on, nakeeko tyontekija asiakkaan
vain tiedon tuottajana ja asiansa raportoijana vai vastavuoroisena neuvottelijana (Juhila
2006, 250). Tallaisessa tavassa vaikuttavuustietoa voidaan tuottaa aina vain tietysta na-
kokulmasta kasin, silla arviointia tehdessd on mahdotonta ottaa huomioon kaikkia asi-

akkaan tilanteeseen vaikuttavia tekijoita (Kivipelto 2016, 298).

Vuorovaikutuksellisessa ja tulkinnallisessa ndakdkulmassa vaikuttavuustiedon jasentami-
sessa yksittdisista ndkemyksistd pyritdan muodostamaan laajempia kokonaisuuksia, jol-
loin saadaan tietoa toiminnan kehittamiseksi ja vaikuttavamman sosiaalihuollon toteut-

tamiseksi. Vaikuttavuustiedon tuottajina toimii ndin ollen ihmiset, joihin toiminta suo-
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raan vaikuttaa. Haasteen vuorovaikutukselliseen ja tulkinnalliseen nakékulmaan tuo ai-
neiston runsaus ja vaadittava ajallinen panostus. Laadullisiin menetelmiin perustuvan
tiedonmuodostuksen eri vaiheet vievat enemman aikaa kuin asiantuntijaldhtdinen toi-

mintatapa. (Kivipelto 2016, 299.)

Asiakasnakokulmasta tarkasteltuna palveluiden vaikuttavuus rakentuu useasta eri teki-
jasta. Yksi keskeisimmista tekijoista on asiakkaan oma arvio siita, onko palvelu tuonut
positiivista muutosta asiakkaan eldamassa. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi kokemusta
eldamanlaadun parantumisesta. Silloin kun sosiaalihuollon vaikuttavuutta arvioidaan na-
kokulmasta, jossa asiakkaiden tilanteet ja heidan saamansa palvelut nahdaan yksilolli-
sind ja ainutlaatuisina, saatua tietoa ei usein pideta yleisesti hyvaksyttyjen kriteerien
mukaisena. Tama johtuu padasiassa siitd, etta kvantitatiivisilla menetelmilla on haasta-
vaa analysoida laadullisista elementeistd muodostuvia asiakasprosesseja. Kun vaikutta-
vuutta halutaan arvioida asiakasta osallistavalla tavalla, on arvioinnissa kdytettavien kri-
teerien ja tyoskentelyn tavoitteiden maarittely tapahduttava yhdessa asiakkaan kanssa.

(Kanervisto-Jokinen & Koskimaki 2025, 247, 249-250.)

Vaikuttavuuden kannalta on tarkeda, etta asiakas on itse motivoitunut muutostyéhon.
Siten tyoskentelyn tavoitteet tulisi sopia yhdessa asiakkaan kanssa hanen tarpeidensa
pohjalta. (Rostila 2001, 59; Kotisaari ym. 2025, 197.) Tavoiteldhtoisesta nakdkulmasta
vaikuttavuutta arvioidaan sen perusteella, saavutettiinko tyoskentelylle asetetut tavoit-
teet. Ennalta asetettujen tavoitteiden lisaksi voidaan arvioida myos tydskentelyn aikana
tunnistettuja uusia tavoitteita. (Kivipelto 2016, 294.) Sosiaalitydontekijan rooli asiakkaan
muutostydskentelyn aikana on toimia rinnalla kulkijana ja tukea asiakasta prosessin ajan

(Kiskola & Kavilo 2025, 119).

Vuorovaikutuksellista toimintatapaa voidaan perustella myos silld, etta asiakkaat pitavat
ammattilaisen taitoa ymmartaa ainutlaatuisia ja moninaisia elamantilanteita tekijana,
joka vahvistaa vaikuttavuutta. Vaikuttava tyoskentely rakentuu asiakkaan ja ammattilai-
sen yhteisasiantuntijuuden pohjalta, ja sen ndhdaan lisddavan asiakkaan toimijuutta ja
voimavaroja. (Kanervisto-Jokinen & Koskimaki 2025, 252.) Asiakkaan ja ammattilaisen
valisessd vuorovaikutuksessa tapahtuvan tiedontuotannon tarve on tunnistettu myoés

Suomessa. Tavoitteena on ollut luoda asiantuntijuuskeskusteluun uusia ndkemyksia ra-
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joja ylittavasta ja kokemustietoon nojautuvasta asiantuntijuudesta. Sosiaalihuollon kay-
tanndntyohoén kuuluu perustavanlaatuisella tavalla yhteys kansalaisten arkeen seka
neuvottelut tiedon ja asiantuntijuuden legitiimiydesta. Monindakokulmainen asiantunti-
juus mahdollistaa sosiaalisten innovaatioiden syntymisen ja luo tilaa sosiaaliselle tiedon-

tuotannolle. (Karvinen-Niinikoski 2005, 81-82, 85.)

Sosiaalihuollon toimenpiteista tarvitaan entista enemman arviointitutkimusta monipuo-
liseen nayttdéon perustuvan toiminnan toteuttamiseksi. Tallaisessa toiminnassa yhdisty-
vat paras kaytettavissa oleva tutkimustieto, tydntekijan kokemus ja asiakkaan nakemys.
(Aaltio ja Kannasoja 2024, Katsaus lapsiperheiden ja lastensuojelun sosiaalityon vaikut-
tavuustutkimukseen Suomessa.) Sosiaalihuollon tyoskentelyn keskitssa on asiakkaan ja
tyontekijan valinen vuorovaikutus, dialogisuus, asiakkaan kunnioittaminen ja luottamus.
Tasta huolimatta hyvinvoinnin edistamiseksi on nahty tarvittavan myos tutkittua tietoa
hyvinvointiin vaikuttavista tekijoista. Sosiaalityontekijoilla tulee olla kykya ja valineita
tunnistaa hyvinvoinnin kokonaisuuden muodostavat osatekijat, jotta hyvinvoinnin muu-

tosta voidaan seurata systemaattisesti. (Linnakangas ym. 2015, 406.)

Vaikuttavuuden arviointiin on myds lakisaateinen velvoite. Rakenteelliseen sosiaality6-
hon kuuluu tiedon tuottaminen asiakkaiden tarpeista ja naihin liittyvista yhteiskunnalli-
sista yhteyksista seka asiakkaiden tarpeisiin vastaavista sosiaalipalveluista ja muista so-
siaalihuollon vaikutuksista. Jotta vaikutusten arviointia on mahdollista tehda, tyontekijat
tarvitsevat konkreettisia valineita sekd ohjausta ja tukea. Taman mahdollistamiseksi tar-
vitaan vaikutusten arviointiosaamisen vahvistamista sosiaalihuoltoa koskevassa tutki-
muksessa. Tiedon tuottamisen ja vaikutusten arvioinnin ndahdaan olevan merkittavaa
my0s tiedolla johtamisen nakdkulmasta. (Aaltio & Kannasoja 2024, Katsaus lapsiperhei-
den ja lastensuojelun sosiaalityon vaikuttavuustutkimukseen Suomessa.) Esimerkiksi so-
siaali- ja terveydenhuollon jarjestamisestd annetun lain (30.6.2021/612) 29 §:n mukaan
hyvinvointialueilla on velvollisuus seurata ja arvioida muun muassa sosiaalihuollon tar-
vetta, saatavuutta, laatua, asiakkaidensa palveluiden yhteensovittamista sekd kustan-

nuksia ja tuottavuutta.
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2.3 Asiakkaiden kokemustieto sosiaalihuollon kehittamisessa

Asiakkaiden kokemustiedolla on tarkea rooli sosiaalihuollon kehittamisessa. Tassa tut-
kielmassa asiakkaiden kokemuksiin pohjautuvaa tietoa kdytetdaan asiakaslahtdisyyden
toteutumisen ja sosiaalipalveluiden vaikuttavuuden arvioimiseksi. Palveluiden laatua ja
vaikuttavuutta voidaan arvioida asiakkaan tai organisaation nakdkulmasta ja asiakasko-
kemusten tuominen osaksi arviointia on jo vakiinnuttanut paikkansa tyokaytanténa. Pe-
riaate asiakaspalautteen hyddyntamisessa on, etta ihminen kykenee itse arvioimaan,
onko han tullut autetuksi. (Hokkanen 2012, 116.) Erityisesti laadullista kokemustietoa
asiakkailta tarvitaan maarallisen tiedon tueksi. Toistaiseksi palveluiden kehittamiseksi
hankittava tieto ndyttaytyy suurilta osin maarallisena, yksipuolisena ja objektiivisena ku-

vauksena asiakkaiden tarpeista. (Nurmi 2024, 57.)

Palveluiden laadun tarkastelu ja kehittaminen asiakkaiden nakékulmasta on tarkea osa
asiakkaiden osallisuutta. Suurelle asiakaskunnalle osallisuus mahdollistetaan palautteen
antamisena paattdjille ja viranomaisille. (Leemann & Hamaldinen 2016, 588.) Sosiaali-
huollossa asiakkaat ovat tyypillisesti haavoittuvissa ja marginaalisissa elamantilanteissa.
Asiakkaiden voi olla vaikea kuvitella itseddn tasavertaisena kumppanina tydntekijan
kanssa, saatikka kokea itsedan merkittavaksi vaikuttajaksi laajemmassa mittakaavassa.
Sosiaalityontekijan tehtdava on luoda asiakkaalle osallisuuden mahdollisuuksia, jolloin
asiakas pystyy tarkastelemaan sekd omaa, etta yhteiskunnallista tilannetta uusista na-

kokulmista. (Palsanen & Kaaridinen 2015, 192.)

Asiakkaan kokemukseen palvelustaan vaikuttaa se, miten han on itse pystynyt osallistu-
maan omaan palveluprosessiinsa. Mikali asiakas jaa vain ylhaaltd tuotetun toiminnan
kohteeksi, hdanen voi olla vaikea my0s arvioida itsestdan etdalla tapahtuneita ratkaisuja
ja vaihtoehtoja. (Pohjola 1997, 171.) Mikali asiakkaan odotukset palvelulle eivat ole suu-
ret, palveluun ollaan helpommin tyytyvaisia. Asiakkaan kokemukseen sosiaalihuollossa
asioimiseen vaikuttaa myos se, miten merkittavaa palvelun saaminen on ollut asiakkaan

eldmaéntilanteen kannalta. (Hokkanen 2012, 124.)

Sosiaalihuoltoon liittyvien kokemusten selvittaminen tyoskentelyyn osallistuneita asiak-

kailta on arvokasta palvelun vaikuttavuusarvioinnin ja kehittamisen kannalta. Asiakkailta
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on mahdollista saada laajasti tietoa sosiaalipalveluiden yhteydesta kokonaiselamanti-
lanteeseensa, mutta myos kokemusta palvelun ulkopuolisten tekijoiden merkityksesta
muutoksessa (Hokkanen 2012, 116). Asiakkailta saadun tiedon kerdamiseen on usein
selked syy. Tietoa voidaan kayttaa esimerkiksi ymmarryksen lisddmista, hallinnon tuke-
mista tai palvelukdytantojen arviointia varten. (Pohjola 1997, 170.) Asiakaskokemusten
kerdaamisen idea on, etteivat asiakkaat toimi ainoastaan tiedon tuottajina, vaan he itse
my0s hyotyvat siita (Karjalainen ym. 2019, 75). Asiakkailta tiedon kerdaaminen seka hei-
dan danensa kuuluviin tuominen ei riita, ellei kokemuksen ydinsanomaa ymmarreta tai

yriteta etsia ratkaisuja niihin (Palsanen & Kaaridinen 2015, 190).

Asiakkailta tiedon kerdamisen syita tuleekin tarkastella kriittisesti. Kerdataankod pa-
lautetta asiakkaiden kokemuksista vain siksi, etta se vahvistaa organisaation positiivista
kuvaa tai koska muutkin tekevat niin, vai siksi etta ollaan aidosti kiinnostuneita asiakkai-
den kokemuksista. Annetaanko asiakkaalle mahdollisuus nakemystensa julki tuomiseen
vasta jalkikateen, kun ensin palveluprosessin ajan asiakkaan osallisuus on siirretty si-
vuun. Todellisessa yhteistoiminnassa, jossa asiakkaan osallisuus toteutuu palveluproses-
sin aikana, ei valttamatta palautekyselyita tarvita. Mikali asiakas on tosiasiallisessa vas-
tavuoroisessa suhteessa, hanen nakemyksensa tulevat ilmi itsestaan. (Pohjola 1997,

170-171.)

Koko asiakaskasityksen on muututtava, jotta asiakkaat voidaan ndhda tasavertaisina ke-
hittdjina. Asiakasta pidetaan edelleen stigmatisoivana kasitteena, joka tarkoittaa palve-
luiden kohdetta, avun tarvitsijaa ja tavallisesta kansalaisesta poikkeavaa. (Pohjola 2017,
309.) Lahtokohtaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat ovat asiakkuudeltaan eri-
tyisia, koska he karsivat hyvinvointivajeesta. Ihminen hakeutuu palveluiden piiriin, kun
han on sairas tai karsii sosiaalisista ongelmista. (Stenvall & Virtanen 2012, 143.) Suhtau-
tumisen muutokseen tarvitaan ajattelutavan muutos, jossa asiakas nahdaan toimijana
omassa eldamantilanteessaan. Avun tarvitsijaksi voi paatya kuka tahansa yllattavassa ela-

mankriisissa. (Pohjola 2017, 310.)

Julkisissa palveluissa on aiemmin ajateltu, ettei asiakashallintaan, palveluiden laadun ja
vaikuttavuuden seurantaan ole tarve panostaa, koska asiakasmaarat ovat suuria ja asi-
akkaiden ohjaaminen palvelusta toiseen on systemaattista. Todellisuudessa palvelusta

toiseen siirtyminen ei ole kuitenkaan ollut selkeda, asiakkaan asian hoidossa on voinut
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tulla aukkoja, eivatka palvelut ole seuranneet toisiaan valittomasti. (Ruotsalainen 2000,
10.) Nykyaan julkisten palveluiden tuloksellisuudesta ollaan avoimesti kiinnostuneita.
Palveluiden vaikuttavuus kiinnostaa asiakasta itsedan seka palvelun tuottajaa, mutta

my0s hallintotasolla paattajia ja poliitikkoja sekd mediaa. (Hokkanen 2012, 116.)

Sosiaalihuoltoa voidaan uudistaa jarjestelmalahtoisesti, tyontekijalahtoisesti tai asiakas-
[ahtoisesti. Jarjestelmalahtdisessa kehittamisessa tavoitellaan hallittavia ja systemaatti-
sia palveluita. Kehittaminen tehddan palveluiden nakdkulmasta, jolloin haasteena on,
ettei palvelujarjestelma yksinaan tuota riittavasti tietoa kehittdmiseen. Kehittaminen
tyontekijalahtoisesti on seka haaste etta mahdollisuus. Tyontekijat voivat toimia kehit-
tamisen kohteena, jolloin heidan oletetaan omaksuvan uusi toimintatapa, mikd on mo-
nesti haasteellista. Resurssivajeiden ilmapiirissa kehittamista ajatellaan usein vain saas-
tokohteiden etsintana. Toisaalta osa organisaatioista on kokenut niin suuria rakenneuu-
distuksia lyhyella aikavalilla, etta kaikkeen kehittamiseen suhtaudutaan jo negatiivisesti.
Tyontekijat voidaan nahda myos merkittavana kehityspotentiaalina heilla olevan tiedon
kautta. Tyontekijoilld on selked kuva kaytannon tyossa kohdattavista kehityskohteista
seka usein myo6s ajatuksia siitd, millaisia uudistuksia tarvitaan. Kuitenkin vain harvoin
tyontekijoiden osallisuus kehittdmisessa toteutuu sen potentiaalin mahdollistamalla ta-

valla. (Stenvall & Virtanen 2012, 77, 138-140, 191.)

Asiakaslahtoisessa kehittamisessa ajatellaan, ettd uudistaminen tapahtuu asiakkaiden
tarpeiden kannalta. Asiakaslahtoista kehittamista voidaan tarkastella vuorovaikutuk-
sena kahdella tasolla. Ensinndkin yksittdisen asiakkaan ja tyontekijan valisena kohtaami-
sena. Toisekseen organisaation ja asiakkaan valisena kohtaamisena. (Stenvall & Virtanen
2012, 160.) Asiakaslahtoinen asiakkaan tarpeista lahteva kehittdminen edellyttda yhteis-
tyota eri organisaatioiden valille. Eri toimijoilla tulee olla tahtotila yhteisen toiminnan
kehittamiseen, riittava tietamys toistensa toiminnasta ja kyky nahda oman toiminta-alu-

eensa ulkopuolelle. (Nurmi 2024, 58.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa on vahvat perinteet organisaatioldhtdisessa ajattelussa.
Asiakaslahtoisen toimintatavan lisddmisen peldtdan kasvattavan kustannuksia ja vahen-
tavan palvelun tehokkuutta, koska se lisaa asiakkaan osallisuutta ja vaikuttamismahdol-
lisuuksia. Pelko kohdentuu ajatukseen, jossa asiakkaan osallisuuden myota palvelupro-

sessit monimutkaistuvat ja palveluiden tarjonta kasvaa. Ymmarrys asiakaslahtoisten
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tyoskentelytavan hyodyista kustannustehokkuudessa on vield vahaista. (Stenvall & Vir-
tanen 2012, 34.) Lyhyen aikavalin tarkastelun perusteella hyvinvointialueuudistuksen
jalkeen palveluiden kehittaminen on heikentynyt. Palveluiden kehittamiseen ei ole ollut
riittavasti taloudellisia resursseja. (Pitkdnen ym. 2024, 132; Tynkkynen & Ristikari 2025,
134.)

Palveluiden kadyttdjat ovat olleet osa palveluiden kehittdamista jo pitkdan yksityisen sek-
torin ja jarjestdjen toiminnassa. Kokemusasiantuntijuus ja kehittdjaasiakastoiminta on
yksi asiakaslahtoisen kehittdmisen tapa (ks. Nikupeteri ym. 2021). Kokemusasiantunti-
juus on yha enemman sitoutunut sosiaali- ja terveydenhuollon keskusteluun, ja koke-
musasiantuntijat osallistuvat yha enemman palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen.
Kokemusasiantuntijuus ei perustu ammatilliseen osaamiseen, vaan merkityksellista on

omakohtainen kokemus tietysta ilmidsta. (Rissanen & Puumalainen 2016, 52.)

Kokemusasiantuntijat voivat olla apuna yksilon, jarjestelman tai yhteiskunnan tasolla.
Yksilon tasolla kokemusasiantuntija voi auttaa vertaistuen keinoin toista saman koke-
muksen omaavaa ihmista kasittelemaan elamantilannettaan. Jarjestelman tasolla koke-
musasiantuntija voi olla apuna esimerkiksi toimintakaytannon kehittamisessa tai uudel-
leenorganisoinnissa. Yhteiskunnan tasolla kokemusasiantuntija voi oman kokemuksensa
jakamalla murtaa ennakkoluuloja ja lieventaa stigmaa tai pelkoa ilmiéta kohtaan. (Ris-
sanen & Puumalainen 2016, 55.) Antaakseen luotettavia ja vaikuttavia ndakemyksia asi-
akkaan ei kuitenkaan tarvitse olla kokemusasiantuntija. Tassa tutkielmassa kaytamme
asiakkailta kerattya haastatteluaineistoa, jossa haastateltavina ovat toimineet lapsiper-

heiden palveluiden asiakkuudessa olevien tai olleiden lasten vanhemmat.

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaspalautekyselyiden luotettavuutta on kyseenalais-
tettu. Saatu palaute on enemmiltd osin ollut positiivista, eivatka tulokset ole linjassa
muilla menetelmilla saatuihin tuloksiin. (Hokkanen 2012, 122.) Onkin huomioitava, milla
tavalla asiakkaiden kokemuksia kerdtdan. Suurelta asiakasjoukolta keratty asiakaspa-
laute ei valttamatta anna realistista kuvaa asiakkaiden kokemuksesta. Asiakkaiden ko-
kemusten todellinen kaytté on aina palautetta keranneen organisaation vastuulla. Asi-
akkaan mielipidetta voidaan kysya, kuulla ja organisaatio joko ottaa ne huomioon tai

jattda huomioimatta. (Stenvall & Virtanen 2012, 162; Nurmi 2024, 57-58.) Asiakkaan
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mielipiteen kuunteleminen sen sijaan tarkoittaa, etta organisaatio todella antaa paino-
arvoa asiakkaiden mielipiteelle. Kaupanalalla asiakkaan kuunteleminen on viety paljon
pidemmalle, koska asiakkaan mielipide ohjaa esimerkiksi ostoskayttaytymista. Talldin
asiakkaan mielipiteelld on todellinen merkitys yritykselle, koska se nayttaytyy heidan
kassavirrassaan. Sosiaali- ja terveydenhuollossakin asiakkaiden mielipiteelle tulee antaa
todellista painoarvoa. (Stenvall & Virtanen 2012, 160-165.) Tama osoittaa asiakkaan
kunnioitusta etenkin sosiaalihuollossa, jossa asiakas ei pysty “danestamaan jaloillaan”

siirtymalla toisen palveluntuottajan palveluihin.

Yksi haaste sosiaalihuollon palautteen kerdamiseen on tyoskentelyn vuorovaikutukselli-
nen luonne. Sosiaalihuoltoa toteutetaan usein kahden tai useamman henkilon valilla,
jolloin henkilokemiat ovat merkittavassa roolissa niin yhteistydn sujumisen kuin asiakas-
kokemuksen kannalta. Asiakkaiden kokemukset ja niiden pohjalta saatu palaute ovat
aina yhteydessa asiakkaalla oleviin odotuksiin. Asiakkaan odotukset ja toivomukset koh-
distuvat palveluun tai palveluntuottajaan henkilona, asiakkaan itsensa oikeuksiin, vel-
vollisuuksiin, asemaan ja toiveisiin kohtaamisen laadusta tai tavasta. Asiakkaan koke-
mukseen vaikuttavat tekijat, jotka asiakas itse mieltaa tyontekijan tehtaviksi ja miten

tyontekija vastaa naihin asiakkaan luomiin odotuksiin. (Hokkanen 2012, 122-124.)

Asiakkaan kokemuksesta on huomioitava myds sen moniulotteisuus. Asiakas voi olla tyy-
tymaton palvelun lopputulokseen, mutta silti asiakas voi olla tyytyvdinen palvelukoke-
mukseen, esimerkiksi hyvdaan kohteluun prosessin aikana. (Stenvall & Virtanen 2012,
147.) Sosiaalipalveluja koskeva palaute tulee usein yksittdiselle tyontekijalle spontaa-
nisti ja suullisesti. Tyypillisesti sosiaalihuollossa kokemustaan ilmaisevat palveluun, paa-
toksiin tai kohteluunsa tyytymattomat, tuohtuneet asiakkaat, jolloin keskustelun savy
muuttuu helposti negatiiviseksi ja ei-rakentavaksi. Toisen haasteen sosiaalihuollon pa-
lautteen kerdamiseen tuo palvelujarjestelman pirstaloituneisuus, jossa jokainen toimija
tyoskentelee kapea-alaisesti vain oman asiantuntijuutensa piirissa. Asiakas voi olla tyy-
tyvdinen johonkin osa-alueeseen monista palveluistaan, mutta pettynyt toiseen. Tall6in
toimijoiden itsendisesti kerdamissa palautteissa saattaa heijastua positiivinen tai nega-

tiivinen kokemus, joka ei todellisuudessa ole heihin kohdistuvaa. (Pohjola 1997, 172.)
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3 Tutkimuksen toteutus

3.1 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymys

Tdssa pro gradu -tutkielmassa tarkastelemme asiakaslahtoisyyden toteutumista seka
palveluiden vaikuttavuutta lapsiperheiden palveluissa. Tavoitteenamme on tuottaa tie-
toa siita, millaisena vanhemmat kokevat lapsiperheiden palveluissa asioimisen. Tutkiel-
man kautta voidaan myos tarkastella vanhempien kokemuksia siitd, millaisia ehdotuksia
heilla on sosiaalipalveluiden toteuttamiseen ja kehittamiseen. Asiakkaat ovat oman ela-
mansa asiantuntijoita, jotka pystyvat parhaiten arvioimaan, ovatko tulleet autetuiksi
sekd miten ovat saaneet vaikuttaa oman asiansa kasittelyyn. Tutkielman tarkoituksena
on nostaa esiin asiakkaiden aani niin asiakkaan omien palveluiden toteutuksessa kuin
yleisesti palveluiden kehittamisessakin. Tarkastelemme naita haastateltavien kokemuk-
sia peilaten niita asiakaslahtoisyytta ja vaikuttavuutta kasittelevaan tutkimuskirjallisuu-

teen.

Tutkimuskysymyksemme on: Millaisia kokemuksia vanhemmilla on lapsiperheiden pal-

veluiden asiakaslahtoisyydesta ja palveluiden vaikuttavuudesta?

3.2 Aineisto

Pro gradu -tutkielmamme pohjautuu Yhteiskuntatieteellisessa tietoarkisto Ailassa ole-
vaan aineistoon FSD3996 Sosiaalityén laatu ja vaikuttavuus: asiakkaiden haastatteluja
sosiaalihuollon palveluista 2024-2025. Haastatteluaineisto kerattiin SULAVA-
hankkeessa vuosina 2024-2025. Hankkeessa kartoitettiin sosiaalityon laatua ja vaikut-
tavuutta Sisd-Suomen yhteistyoalueella Pirkanmaan, Kanta-Hameen ja Eteld-Pohjan-
maan hyvinvointialueilla. Hankkeessa tarkasteltiin asiakkaiden kokemuksia tydikaisten,
lapsiperheiden ja ikdihmisten palveluista. Tassa tutkielmassa olemme kiinnostuneita
lapsiperheiden palveluita koskevasta haastatteluaineistosta. Hankkeessa sosiaalihuol-

lon asiakkaille lahetettiin kyselylomake, jonka lopussa olevan ilmoittautumislomakkeen
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kautta asiakas on voinut ilmaista kiinnostuksensa osallistua haastatteluun. Sosiaalihuol-
lon tyontekijat Pirkanmaan, Kanta-Hameen ja Etela-Pohjanmaan alueella lisdksi jakoivat
asiakkailleen haastattelukutsua. Haastatteluun osallistuminen oli asiakkaille vapaaeh-
toista. Haastatteluissa kasiteltiin asiakkaiden kokemuksia palveluprosessista, yhteis-
tyosta eri toimijoiden kanssa seka palveluiden vaikuttavuutta heidan elamantilantee-
seensa. Kyseessa on sosiaalihuollon asiakaskunnasta tehty poikkileikkausaineisto.

(FSD3996 2025.)

Aineisto on ladattu tietoarkisto Ailaan tammikuussa 2026 ja se on saatavilla vain luovut-
tajan luvalla. Haimme helmikuussa 2026 Pirkanmaan hyvinvointialueelta seka Tietoar-
kistolta lupaa hyddyntaa aineistoa pro gradu -tutkielmassamme ja aineisto luovutettiin
meille maaliskuussa 2026. Haastatteluaineiston kerasivat SULAVA-hankkeen tutkijat, jo-
ten kasiteltdvandmme on valmis aineisto. Valitsimme tarkastella tata valmista aineistoa,
koska uskoimme sen olevan laadukas ja kattava, eikd meidan valttamatta olisi ollut mah-
dollista kerata vastaavaa aineistoa itse. Lisaksi valmis aineisto sujuvoittaa tutkielmapro-
sessia, silla aineiston kerdamiseen ja siihen liittyvdan suunnitteluun ei kulu aikaa. Toi-
saalta valmis aineisto rajaa tutkimusasetelmaa, silla se mahdollistaa vain tietynlaisen ky-
symyksenasettelun ja tietynlaisen analyysimenetelman. (Hakala 2024, Miten hankkia
laadullisen tutkimuksen aineisto.) Aineisto on tuore, silla se on keratty vuosina 2024—
2025. Tietoarkisto Ailan tiedossa ei ole, ettd aineistoa olisi vield hyodynnetty muussa
tutkimuksessa, joten muiden tutkijoiden nakemykset aineistosta eivat padse vaikutta-

maan omiin tulkintoihimme.

Olemme kiinnostuneita lapsiperheiden palveluista keratysta aineistosta. Yhteensa ai-
neisto sisaltdaa 33 litteroitua haastattelua, joista 10 haastattelua on lapsiperheiden pal-
veluissa olevilta tai olleilta asiakkailta. Lapsiperheiden palveluissa asiakkaana olevien
haastattelut toteutettiin aikavalilld 9.12.2024-2.3.2025 ja haastatteluun on voinut osal-
listua lapsen vanhempi tai huoltaja. Tulosluvussa puhuessamme haastateltavasta ja van-
hemmasta tarkoitamme SULAVA-hankkeen haastatteluun osallistunutta vanhempaa,
jonka lapsella on tai on ollut asiakkuus lapsiperheiden palveluissa. Lapsiperheiden pal-
veluihin kohdistuneesta kymmenestd haastattelusta kuusi toteutettiin puhelimitse ja

nelja verkkohaastatteluna Microsoft Teamsilla. Haastattelut kestivat 18 minuutista 49
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minuuttiin. Aineisto sisaltaa litteroituja haastatteluita yhteensa 58 sivua Microsoft Wor-
dissa (fontilla Verdana 9, rivivali 1). Haastattelut tallensivat ja anonymisoivat SULAVA-

hankkeen tutkijat. Aineiston litteroinnin toteutti Tutkimustie Oy. (FSD3996 2025.)

Taustatietoina aineistossa oli haastateltavien hyvinvointialue, sukupuoli, ikdryhma ja so-
siaalihuollon palvelualue. Lapsiperheiden palveluista haastatteluun osallistuivat asiak-
kaat kolmelta eri hyvinvointialueelta siten, ettd hyvinvointialue 1: yksi haastattelu, hy-
vinvointialue 2: viisi haastattelua ja hyvinvointialue 3: nelja haastattelua. Haastatteluihin
osallistui kahdeksan naista ja kaksi miesta. Haastateltavien ikdjakauma oli 30—59-vuotta.
Viiden haastateltavan (50 %) ikaryhma ei ole tiedossa. Emme hyddynna taustatietoja
aineiston analyysissa, koska ne eivat ole taman tutkielman kannalta olennaisia. Haastat-
telut ovat anonymisoitu siten, etta aineistosta on poistettu henkil6tiedot ja muut sellai-
set tiedot, joiden perusteella haastateltava olisi tunnistettavissa. Tallaisia anonymisoi-
tuja tietoja ovat esimerkiksi nimi, ikd, hyvinvointialue, asuinpaikka, harrastus, ammatti-
nimike tai koulutustieto. (FSD3996 2025.) Kymmenen haastateltavaa on koodattu seu-

raavasti: H11, H16, H18, H20, H21, H23, H24, H26, H31 ja H33.

Haastatteluaineisto sisaltdaa 29 kysymysta. Kaytamme analyysissamme kaikkia haastat-
telun kysymyksia. Samaa haastattelurunkoa on kadytetty myos ikdihmisten ja tyoikaisten
palveluista haastateltaville asiakkaille. Osa kysymyksista on hyvin yleisluontoisia sosiaa-
lihuollon toimintaan liittyen ja haastateltavat ovat vastanneet kysymykseen peilaten ko-
kemukseensa omista palveluistaan. Osa lapsiperheiden palveluiden haastateltavista on-
kin kokenut, etteivat kaikki kysymykset olleet olennaisia heidan elamantilanteensa tai
kokemuksensa kannalta. Haastattelussa on edetty haastateltavien ehdoilla ja he ovat
saaneet kertoa asioista haluamallaan laajuudella tai ovat voineet myos jattaa vastaa-
matta yksittdisiin kysymyksiin. Haastateltavien vastaukset kysymyksiin vaihtelevat yh-
destd sanasta pidempaan kerrontaan. Aineisto on monipuolinen, silla haastateltavien
erilaiset elaméantilanteet ovat vaikuttaneet heidan palvelutarpeisiinsa ja sita kautta ko-
kemuksiinsa lapsiperheiden palveluista. Aineistosta on kuitenkin havaittavissa myos

haastateltavia yhdistavia kokemuksia tietyista ilmidista.

Haastattelu sisalsi kysymykset siitd, millaisiin tuen tarpeisiin asiakkuus liittyy ja mita
muutoksia asiakas toivoo elamédssaan asiakkuuden myota. Haastateltavilta kysyttiin ko-

kemuksia asioinnin sujuvuudesta yksittdin sosiaalihuollossa seka moniammatillisessa
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verkostossa. Asiakkaat saivat myo6s kertoa nakemyksensa siitd, miten toimijoiden valista
yhteisty6ta voitaisiin kehittaa. Lisaksi haastattelussa kysyttiin laheisverkoston merki-
tysta seka yhteiskunnallisen tilanteen vaikutusta asiakkaiden elamantilanteeseen. Tar-
kemmin sosiaalihuoltoon liittyen kartoitettiin tyontekijoiden toimintaa, millaisissa asi-
oissa asiakkaat kokevat voivansa olla yhteydessa tyontekijaan seka mitka asiat ovat asi-
akkaalle tarkeita vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa. Asiakkaan osallisuuteen liit-
tyen haastattelussa kysyttiin, millaisia palveluita asiakkaalle on my&nnetty ja miten asia-
kas on kokenut omat vaikutusmahdollisuutensa palveluita jarjestettdessa. Asiakkaat
ovat kertoneet, miten sosiaalihuollon palvelut ovat konkreettisesti vaikuttaneet heidan
elamantilanteeseensa. Haastateltavilta kysyttiin kokemuksia siitd, missa asioissa sosiaa-
lihuolto on onnistunut ja missa voitaisiin toimia toisin. Haastateltavat ovat myds kerto-
neet nakemyksensa siitd, millainen sosiaalihuolto on heidan nakékulmastaan laadukasta

ja vaikuttavaa.

Haastatteluissa tutkijat seka haastateltavat kayttivat monipuolisesti eri termeja sosiaa-
lihuollosta puhuessaan. Aineistossa ilmenevat esimerkiksi termit sosiaalihuolto, sosiaa-
litoimi ja sosiaalipalvelut. Tassa tutkielmassa kdytamme termia sosiaalipalvelu tai pal-
velu, mikali haastattelusta on selkedsti tulkittavissa kokemuksen kohdentuvan johonkin
tiettyyn sosiaalipalveluun. Aineistossa haastateltavien palveluiksi ilmenevat ainakin so-
siaalityo, sosiaaliohjaus, perhetyo, tukihenkilo- ja tukiperhetoiminta, lapsiperheiden ko-
tipalvelu seka kasvatus- ja perheneuvonta. Muutamissa haastatteluissa mainitaan haas-
tateltavien lapsilla olevan asiakkuus myos toiselle palvelualueelle, kuten vammaissosi-
aalitydhon. Haastatteluissa kerrotaan kokemuksia myos sosiaalipdivystyksesta, perheoi-
keudellisista palveluista seka perhekuntoutuksesta. Tassa tutkielmassa suuremman pai-
noarvon saavat vanhempien kokemukset lapsiperheiden palveluista seka niihin mielle-
tyista varhaisen tuen sosiaalipalveluista. Mikali kokemus ei kohdennu suoraan tiettyyn
sosiaalipalveluun, kuten perhetyohon tai tukihenkil6toimintaan, vaan kokemus pohjau-

tuu yleisesti kaikkeen asiakkuuden aikana koettuun, kdytamme termia sosiaalihuolto.
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3.3 Aineiston analyysi

Tutkielmassa painotetaan yksittdisten haastateltavien kokemuksia sosiaalihuollossa lap-
siperheiden palvelujen toteuttamisesta, vaikuttavuudesta ja palveluiden kehittamisesta.
Haastateltavat ovat kuitenkin nostaneet vastauksissaan esiin paljon yhteiskunnallisia te-
kijoita ja haasteita palvelujarjestelmassa, joten aineiston pohjalta tutkielmassa nousee

nakyviin myods yhteiskunnallinen ja rakenteellinen nakékulma.

Valitsimme tutkielman aineiston analyysitavaksi teemoittelun, joka on osa aineistolah-
toista sisallonanalyysid. Aloitimme aineiston analyysin lukemalla aineistoa ensin useita
kertoja itsendisesti. Sen jalkeen kokosimme aineistosta omia havaintojamme, jotka tois-
tuivat ja olivat keskeisia tutkimuskysymyksemme kannalta. Kokosimme havaintomme
erilliselle Word-tiedostolle, keskustelimme havainnoistamme ja muodostimme yhteisen
nakemyksen aineiston keskeisimmista aiheista. Teemoittelussa tarkoituksena on hah-
mottaa aineistosta tutkimuskysymyksen kannalta keskeisia aihepiireja, eli teemoja. Tee-
mat syntyvat aiheista, jotka toistuvat aineistossa useasti, joten aineisto ohjaa vahvasti
analyysin tekemista. Aineistosta erotetaan johtavia ajatuksia, joiden ymparille kootaan
samaan teemaan liittyvat ajatukset tai kasitykset. Teemojen tulee olla jasenneltyja ja
erottua toisistaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 140, 142-143; Hakala 2024, Laadulliseen

analyysiin liittyvia termeja.)

Etenimme analyysissa teemoittelulle tyypilliselld tavalla (kts. Hakala 2024, Laadullisen
tutkimuksen erityistapauksia; Vilkka 2025, Esimerkkina kolme tapaa lahestya merkitys-
suhdetta) ja ryhmittelimme havaintomme siten, etta muodostimme samansisaltoisista
aiheista, ilmauksista ja kasityksista alustavat teemat ja otsikoimme ne. Aiheiden yhdis-
telemista teemoiksi jatkoimme siihen asti kuin aineiston sisaltdé sen mahdollisti (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 127; Hakala 2024, Laadullisen tutkimuksen erityistapauksia). Tassa vai-
heessa suljimme pois aiheet, jotka eivat olleet olennaisia tutkimuskysymyksemme kan-
nalta. Alateemojen luominen ei ollut yksiselitteistd aineiston ollessa sisalloltdan moni-
puolinen. Luomamme alateemat ovat aiheita, jotka toistuvat useissa haastatteluissa.
Halusimme kuitenkin nostaa analyysiin myos toistuvista mielipiteista eroavia nakemyk-
sia, koska ne auttavat havainnollistamaan ja ymmartamaan ilmididen luonnetta ja sy-

vyytta.
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Ryhmittelimme luomamme alateemat, joista muodostuivat kolme paateemaa. Paatee-
mojen muodostumisen myo6ta tarkensimme vield kasitteita ja sisaltoja, jotta alateemat
kohdentuivat tarkoituksenmukaiseen paateemaan. Havainnollistamme analyysissa ala-
teemoja aineistosta nostettujen aineisto-otteiden avulla. Osa aineisto-otteista sopisi
useampaan teemaan, mutta luomamme paateemat ovat ohjanneet aineisto-otteiden
sijoittelua. Pyrimme muodostamaan aineistosta mahdollisimman kokonaisvaltaisen ku-
van. Ndaemme teemojen osittaisen limittdisyyden positiivisena merkkina siita, etta tee-
mamme ovat yhtenevia ja tutkimuskysymykseen kohdentuvia, eivatka vain kolme irral-
lista aihepiiria. Teemojen ollessa valmiita, pyritaan kasitteiden avulla muodostamaan
kuvaus tutkittavasta ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 125-127). Taulukossa 1 havain-

nollistamme tutkielmamme paa- ja alateemat.

Taulukko 1. Tulosten paa- ja alateemat

Paateemat Vanhempien odo- Vanhempien osalli- Vanhempien ko-
tukset sosiaalihuol- | suus kemuksia sosiaa-
toa kohtaan lihuollon vaikut-

tavuudesta

Alateemat Tyontekijaan koh- Vaikutusmahdollisuu- | Vaikuttava tyos-
distuvat toiveet det palveluita suunni- | kentelytapa

teltaessa ja niistd paa-
Kokemuksia palve- tettiessa Rakenteelliset te-
luihin padsemisesta kijat

Kuulluksi ja ymmarre-

tyksi tuleminen

Muodostimme aineistosta kolme paiateemaa, jotka kukin sisaltavat kaksi alateemaa.
Vanhempien odotukset sosiaalihuoltoa kohtaan -pdateemassa kasittelemme vanhem-
pien tyontekijaan kohdistamia toiveita seka kokemuksia lapsiperheiden palveluihin paa-
semisestd. Vanhempien osallisuus -paateemassa kuvaamme vanhempien kokemuksia
osallisuudestaan lapsiperheiden palveluissa. Aineistosta nostamamme alateemat kasit-

televat vanhempien kokemuksia omista vaikutusmahdollisuuksistaan lapsen tai perheen
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asioissa seka kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta. Vanhempien kokemuksia sosiaali-
huollon vaikuttavuudesta -padteemassa esittelemme aineistosta vanhempien nakemyk-
sia vaikuttavasta sosiaalihuollon tyoskentelysta seka heidan havainnoimiaan rakenteel-

lisia tekijoita, jotka ilmenevat haastateltaville lapsiperheiden palveluissa.

3.4 Tutkimuseettiset kysymykset ja tutkijan positio

Sitoudumme tutkielmaa tehdessdamme noudattamaan tutkimuseettisen neuvottelukun-
nan (TENK) laatimia hyvan tieteellisen kdytannon seka ihmiseen kohdistuvan tutkimuk-
sen eettisia periaatteita. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu luotettavuuden, rehel-
lisyyden, arvostuksen ja vastuunkannon noudattaminen ldpi tutkielmaprosessin. (TENK
2023, 11-12.) SULAVA-hankkeen tutkijat ovat huolehtineet haastateltaville etukdteen
tutustuttavaksi hankkeesta kertovan saatekirjeen seka tietosuojaselosteen. Haastatte-
luiden alussa hankkeen tutkijat ovat varmistaneet, etta asiakkailla on riittava tieto hank-
keesta yleisesti sekda heidan oikeuksistaan vapaaehtoisina tutkimukseen osallistujina.
Haastateltavia on muistutettu oikeudestaan keskeyttda tai paattaa haastattelu niin ha-
lutessaan, tai perua jalkikdteen osallistumisensa. Tarvittaessa haastateltaville on ker-
rattu tutkimuksen tietosuojaseloste. Haastateltavilta on varmistettu heidan suostumuk-

sensa haastattelun nauhoitukselle ja aineiston kaytélle.

Pyrimme omalta osaltamme koko tutkielmaprosessin ajan laadukkuuteen seka lapinaky-
vaan raportointiin. Toteutamme naita periaatteita esittamalla suoria lainauksia haastat-
teluista sekd pohjaten tulkintamme aineistosta saatuun tietoon. Ndin haastateltavien
kokemukset paasevat oikeuksiinsa tarkoituksenmukaisella tavalla. Arvostamme haastat-
teluun osallistuneita vanhempia seka SULAVA-hankkeen tutkijoita, jotka ovat yhdessa
luoneet laadukasta haastatteluaineistoa. Kannamme vastuumme kaikista taman tutkiel-
maprosessin vaiheista. Yleisten eettisten periaatteiden mukaisesti kunnioitamme tutki-
muksen kohteena olevien henkildiden ihmisarvoa seka itsemaaraamisoikeutta (TENK
2019, 7; TENK 2023, 11-12). Suhtaudumme haastateltavien kokemuksiin kunnioitta-
vasti, vahattelemattd ja arvostelematta. Pyrimme kuitenkin analysoimaan aineistoa

kriittisesti. Tavoitteenamme on tarkastella haastateltavien kokemuksia. Peilaamme
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haastateltavien kokemuksia olemassa olevaan tutkimustietoon. Analysoimme rehelli-
sesti asiakkaiden kokemuksia huomioimalla aineistosta seka positiivisia etta negatiivisia

kokemuksia sosiaalihuollosta.

Olemme kumpikin tydskennelleet lapsiperheiden palveluissa, joten palvelualue on
meille tuttu. Emme ole kuitenkaan tydskennelleet aineiston kohdehyvinvointialueilla.
Koemme, ettd kokemuksestamme lapsiperheiden palveluissa on hyotya, koska ymmar-
ramme lapsiperheiden palveluiden erityispiirteitd, palveluvaihtoehtoja seka yleisesti so-
siaalihuollon toimintaperiaatteita. Aineistoon tutustumisen alusta alkaen oli selvaa, etta
pystymme samaistumaan moniin haastateltavien esiin tuomiin kokemuksiin, tyontekijan
nakokulmasta. Tiedostamme, ettd omat kokemuksemme voivat vaikuttaa tulkin-
toihimme haastateltavien kerronnasta seka tietomme sosiaalihuollon kaytanndista voi
luoda meille oletuksia. Pidattdydymme tuomasta omia kokemuksiamme analyysiin, silla
tassa tutkielmassa annamme haastatteluaineiston toimia tiedonldhteena. Lapinaky-

vyytta tukee paritydskentely, jolloin aineiston analyysi on kahden tutkijan tulkintaa.

Aineiston hyddyntaminen edellytti kdyttéluvan hakemista Pirkanmaan hyvinvointialu-
eelta seka Yhteiskunnalliselta tietoarkistolta. Kasittelemme valmiiksi anonymisoitua ai-
neistoa, jolloin meille ei aineistosta muodostu kasiteltavaksi henkil6tietoja. Aineisto luo-
kitellaan sensitiiviseksi, koska haastateltavat ovat tai ovat olleet sosiaalihuollon asiak-
kaita. Haastateltavat ovat kertoneet arkaluonteisia tietoja elamastdan luottaen siihen,
ettad tietoa ei vadrinkayteta, eika heita voida haastattelusta tunnistaa. Parityona tutkiel-
maa tehdessdamme aineisto on kummankin hallussa, mika voi lisata tietoturvariskia.
Olemme ottaneet tdman huomioon ja aineisto on koko tutkimusprosessin ajan sailytetty
salasanasuojatuilla omilla henkilékohtaisilla tietokoneillamme. Taten huolehdimme
siitd, ettei ulkopuolisilla henkil6illd ole paasya laitteille, joissa aineistoa sdilytetdan. Tu-
hoamme tutkielman aineiston heti sen jalkeen, kun tutkielma on hyvaksytty tiedekunta-

neuvostossa.
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4 Vanhempien kokemuksia asiakaslahtoisyydesta lapsiperheiden palveluissa

4.1 Vanhempien odotukset sosiaalihuoltoa kohtaan

Ensimmaisessa padateemassa kasittelemme vanhempien sosiaalihuoltoon kohdistamia
odotuksia. Haastatteluaineistosta nostamme esiin sosiaalihuollon tyontekijaan kohdis-
tettuja toiveita seka vanhempien kokemuksia lapsiperheiden palveluihin padasemisesta.
Kuvaamme aineistosta havainnoimiamme teemoja asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuu-
den nakodkulmasta. Tama teema korostaakin sosiaalihuollon vuorovaikutteista tyosken-
telytapaa, jolloin yksittaiselld tyontekijalla voi olla suuri merkitys asiakkaan kokemuk-

seen asiakaslahtoisyyden toteutumisesta seka vaikuttavasta sosiaalihuollosta.

Tydntekijddn kohdistuvat toiveet

Aineistosta on havaittavissa, ettad yksi merkittavimmista tyoskentelyn laatuun vaikutta-
vista tekijoista on asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde. Sosiaalityd on vuorovaikutus-
tyota ja asiakkailla on usein odotuksia ja toiveita heiddan omalle tyontekijalleen. Haastat-
teluissa vanhemmat kuvaavat erilaisia piirteitd, joita he toivovat lapsensa tyontekijalta.
Osa toivomuksista liittyy tyontekijan ja asiakkaan valiseen kohtaamiseen seka vuorovai-
kutustydskentelyyn ja osa tyontekijan ammattitaitoon. Haastatteluista havaitaan, etta
tyontekijalta odotetaan asiakaspalveluhenkisyyttd, empaattisuutta ja ymmarrysta, roh-
keutta, sensitiivisyyttd, ldsndoloa, luottamuksellisuutta, avoimuutta ja rehellisyytta. Ai-
neistosta on havaittavissa, ettd vanhemmat pitavat asiakkaan yksil6llista huomioimista

tarkeana, kuten eras haastateltava asian ilmaisee:

No ainakin toivoisin, et ihminen kohdataan yksilénd. Ettd ei silleen, et laitetaan
ihmisié lokeroihin, ettd tdd on tdd maahanmuuttajaperhe, tai tééd on nyt tdd
nepsy-perhe tai téd on nyt téd kéyhd, tyoton perhe, vaan ettd jokainen perhe ja
yksilé kohdattais silleen ainutlaatuisena. (H21)
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Haastatteluista on havaittavissa, ettd osa vanhemmista on tyytyvaisia tyontekijdan ja
0sa on pettyneita johonkin tydntekijan ominaisuuteen. Yhdessa haastattelussa maini-
taan, etta vuorovaikutus tyontekijan kanssa on sujuvaa ja tyontekijalla on hyvat ominai-
suudet, mutta tyontekijan kayttama tyoskentelymenetelma ei sopinut perheen tarpei-

siin, joten lopulta asiakkuus paatettiin hyodyttomana:

Ja siind oli se, ettd hénelld oli joku, tdlld tyéntekijdlld, semmonen malli, miké on
seurakunnalta tullut, missd keskitytddn niihin parisuhteen vahvuuksiin, kéyddén
niitd yksitellen ldpi joka tapaamisella. Ja se varmaan toimii joillekin, mutta sit
siind jéi kaikki ne kipupisteet kdymdittd. Et piti vaan olla kauhean positiivinen
koko ajan. Niin meillé oli kuitenkin niin kipeitd kohtia siind kohtaan jo, etté se ei
tavallaan sit oikein tehonnut meille se positiivisuus. (H21)

Useassa haastattelussa vanhemmat kokevat, ettei sosiaalihuollon tyontekijoilla ole
osaamista auttaa heidan perhettadan. Nama kokemukset yhdistavat erityisesti vanhem-
pia, joiden lapsilla on neuropsykiatrisia haasteita. Aineistosta ilmenee, etta haastavasti
kayttaytyvien lasten vanhemmat ovat kokeneet vanhemmuustaitojensa vahattelya ja
arvostelua. Toisaalta osa haastateltavista on kokenut tulleensa ymmarretyksi, vaikka
konkreettisia palveluita perheen tilanteen helpottamiseksi ei ollut tarjottu. Haastatelta-
vat toivovat sosiaalihuoltoon enemman tietotaitoa ja osaamista neuropsykiatrisesti oi-

reilevista lapsista.

Meilld on kaks kuitenki ihan normaalipoikaa, ja me on pdrjdtty tdhdnki asti tuon
raivopddn kanssa, etté siind mielessé se tuki, mitd me tarvittiin, nii oli nimen-
omaan se nepsy-osaaminen ja sitéhdn ei sosiaalihuollossa ole. (H24)

Yksi vanhempien merkittavimmista toiveista on, etta kemiat tyontekijan kanssa kohtai-
sivat ja he olisivat samalla puolella, yhdessa. Tyontekijan ammattitaitoon kohdistuvia
toiveita olivat kielitaito, ammatillinen rehellisyys ja rohkeus siten, etta asiakkaalle puhu-
taan asioista niin kuin ne ovat eika valtella vaikeita aiheita. Tyontekijan hyvana ominai-
suutena vanhemmat kokevat myos toimeliaisuuden, mikali tyontekija ndkee jonkin tyos-

tettdavan asian, han tarttuu siihen ja tekee toita asian edistamiseksi. Haastateltavat odot-
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tavat sosiaalityontekijalta avoimuutta ja rehellisyyttd. Toimivan yhteistyon kannalta asi-
akkaan tulee myoés itse pyrkia tahan. Vaikka haastateltavat odottavatkin tyontekijan
osaavan auttaa perhettd vaikeassa tilanteessa, on useissa haastatteluissa toivottu tyon-

tekijalta rohkeutta myontaa, mikali ei tieda jotain asiaa.

Avoimuus ja rehellisyys on ehdottomasti sellasii, ettd puhutaan asioista vain niit-
ten oikeilla nimilld eikd kierrellé ja kaarrella ja esitetd fiksumpaa ku ollaan ku-
kaan siind tilantees. (H23)

Yhtena keskeisenad teemana haastateltavat tuovat esille tyontekijéiden vaihtuvuuden.
Sosiaalihuollossa on ollut omatyontekijdjarjestelma jo pitkaan, toisin kuin esimerkiksi
terveydenhuollossa tyontekija on usein uusi. Sosiaalihuollon omatyéntekijajarjestelma
tarkoittaa sita, ettd asiakkaalla on tiedossa tyontekija, joka hoitaa sosiaalihuollon palve-
lussa hanen asiaansa (ks. Alatalo ym. 2019). Siitd huolimatta useissa haastatteluissa ko-
rostuu pettymys tyontekijéiden vaihtuvuudesta. Useilla haastateltavilla on ollut enem-
man kuin kaksi eri sosiaalityontekijdaa lapsensa asiakkuuden aikana. Vanhemmat kokevat
vaihtuvuuden vaikuttavan lapsen asioiden hoitamiseen. Haastatteluissa nousee esiin
tyontekijoiden vaihtuvuuden hankaloittavan avun saamista seka heikentavan tyonteki-

jan tavoitettavuutta:

Tyéntekijd on vaihtunut kolme kertaa, ettd sindnsé on vaikeeta. Oli helpompaa
silloin kun oli ensimmdinen tyéntekijd miké oli monta vuotta hoitanut. (H11)

Ja sitte just tdd tyontekijéiden vaihtuvuus on ihan hurjaa. Nyt jdin just mietti-
mddn, ettéd montako tydntekijdd meillé nytki on tdn viimesimmdn puolentoist
vuoden aikana ollu, niin onko kaksi vai kolme ainaki. (H20)

Haastattelussa erds vanhempi kuitenkin suhtautuu tyontekijoiden vaihtuvuuteen ym-
martdvaisesti. Haastateltava kertoo heiddn perheessdan useammalla lapsella olevan asi-
akkuus sosiaalihuollossa. Perheen lapsilla on useita eri tyontekijoitd ja myo6s vaihtu-
vuutta on ollut. Sosiaalityontekijéiden suuri vaihtuvuus on havaittu kansallisena haas-
teena sosiaalialalla. Vaihtuvuudelle on monia luonnollisia syita kuten perhevapaat, ela-

koityminen, uralla eteneminen ja organisaation tai alan vaihtaminen. (Holappa ym.
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2024, 6.) Yhdessa haastattelussa nousee esiin toive tyontekijan vaihtamisesta vanhem-
man aloitteesta. Lapsen asiakkuus oli siirtynyt lapsiperheiden palveluista lastensuoje-
luun, jolloin sosiaalitydntekija vaihtui palveluyksikdn vaihtumisen vuoksi. Myéhemmin

vanhempi itse toivoi lastensuojelun sosiaalityontekijan vaihtoa:

Mad olin sitten pyytdny silté lastensuojelupddllikélté sosiaalityéntekijoiden vaih-
toa sen takia, ettd md aattelin, ettd jos sitten joku toinen sosiaalitydntekijé sais
aikaseks, et me oltas saatu ostopalveluna sitd perhekuntoutusta. (H31)

Tyontekijan vaihtuessa asiakkaan asioiden hoitaminen voi monimutkaistua, koska yh-
teisty0 ja luottamuksen rakentaminen uuden tydntekijan ja asiakkaan valilla taytyy aloit-
taa alusta. Tiedonkulussa voi olla haasteita ja asiakkaiden tilanteet ehtivat muuttua, jopa
kriisiytya, mikali tilanteisiin ei pystyta reagoimaan sen vaatimalla vakavuudella tai no-
peudella. Muutamasta haastattelusta on tulkittavissa, ettd vanhemmat ovat tiedosta-
neet myds uuden tyontekijan tulevan haastavaan tilanteeseen jatkaessaan tyoskentelya
jo aiemmin alkaneen tydskentelyn pohjalta. Alla olevasta lainauksesta voidaan nahda

vanhemman olevan tyytyvainen tyontekijéiden toimintaan vaihtuvuudesta huolimatta:

Jos ne ei oo heti suoralta kédeltd uskaltanu jotain juttua luvata, niin ne on sitten
selvittény ja palannu asiaan. Etté mun mielestd tosi hyvin on kylld tuolla ollu noi,
semmosia inhimillisié néé meién tyontekijét on ollu. (H16)

Haastateltavat kuitenkin toivovat pysyvaa tyontekijaa. Vanhemmat kokevat, etta val-
miiksi tuttua tyontekijaa on luontevampi ldhestya ja hdanen kanssaan on helpompi kes-
kustella, koska luottamussuhde on jo rakentunut. Tuttu tyontekija tuntee tilanteen, eika

samoja asioita tarvitse kdyda uudelleen lapi.

Et ku se vaihtuvuus on niin suuri. Toivois, ettd yhren ihimisen kans tarttis asiat
kdydd ldpitte, mutta eihdn sille mitédn mahra, jos tyéntekijit vaihtuu. — — Ndis
keskustelujutuis, niin niis on yks ja sama pysyny onneks. Mun mielestd parempi
sitte lasten kannalta, ettd ei niitten tarvitte opetella aina uuden ihimisen tapoja.
(H18)
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Tyontekijoiden vaihtuvuuden voidaan nahda vaikuttavan tyontekijan tavoitettavuuteen.
Haastateltavat tuovat esille erilaisia kokemuksia tyontekijan tavoitettavuudesta. Osa on
kokenut saavansa hyvin yhteyden tyontekijaan soittamalla tai viestitse. Toisessa aari-
padssa haastateltavat ovat saaneet viestiinsa vastauksen viikon pdasta tai asioivat tyon-
tekijan kanssa ainoastaan sahkopostilla, koska puhelimitse ei tyontekijaa tavoita. Tyon-
tekijan tavoitettavuuteen liittyy erilaisia syitd, mutta suurin selitys lienee tyomaara,
mika tunnistetaan myos haastatteluissa. Tyontekijan tulee tehda myds jatkuvaa kiireel-
lisyysarviointia eli arvioida sitd, mitka asiat ehtivat odottamaan ja mihin taytyy reagoida
nopeasti. Myo6s asiakkaan aikaisempi kokemus tyontekijan tavoitettavuudesta voi vai-

kuttaa siihen, haluaako han oma-aloitteisesti tavoitella tyontekijaa.

Vilillé on ollu kylld tosi vaikeeta, ettd ku ei tiedd, ettd kelle sé laitat viestid. Mutta
sitten, no tdlld hetkellé meil on sielld se yks, jolleka sitten md yleensd séhképos-
tilla laitan. En oo ees nyt kokeillu soittaa sitten. Et yleensd sillé séihkdpostilla oon
saanu sitten yhteyden nopeite. (H16)

Mqd voin sanoo, et aika huonosti saan yhteyttd, kun on soittanu, sit ei oo niinku
vastattu ja sitte — — ku viime viikolla laitoin viestid, nii vastaus tuli eilen. Md en
tiedd, miks meni kauan. Md oon vaa, varmistin sen ajanvarauksen —— ja sit siitd
ei tullu, vasta ny eilen tuli viesti, ettd tdmd on ok. (H33)

Tavoitettavuuden lisaksi haastatteluissa korostuu vanhempien toiveet sosiaalityonteki-
jan tavasta kohdata asiakas. Kohtaamisen toivotaan olevan ymmartava, empaattinen ja
sensitiivinen. Kohtaamisen tapa vaikuttaa siihen, mita asiakas haluaa ja uskaltaa kertoa
viranomaisille lapsen ja perheen tilanteesta. Asiakkaan ollessa rehellinen on tuen ja pal-

velujen tarpeita helpompi tunnistaa.

Kylldhdn se ymmdrtdvd kohtaaminen on ainakin tosi térkeetd. — — ettei siin
oo sité — — ettd sun tarvii arastella, et no mitd md ny voin sanoo, vaan me
ollaan ainakin pystytty aika avoimesti sanoo aina meidn haasteet. Ja on
huomannu, et on tullu ymmdrretyksi. Eiké oo tullu semmosta, et “no miten
te nyt nuan teette”-tyylilld. (H16)
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Nakemyksemme mukaan yksittdisen tydntekijan on mahdollista vaikuttaa omilla tyén
sisdisilla ratkaisuillaan tavoitettavuuteen ja asiakkaan hyvaan kohtaamiseen. Tyonteki-
jaan liittyvien toiveiden lisaksi haastateltavilla on myds toiveita sosiaalihuollolle, joihin
yksittaisen tyontekijan voi olla vaikea yksin vaikuttaa. Haastateltavat nostavat esiin toi-
veen siita, ettd yksi nimetty sosiaalityontekija koordinoisi heiddn palveluitaan. Useat
vanhemmat ovat kokeneet kuormittavaksi, etta joutuvat kertaamaan samat asiat ja pal-

veluiden tilanteen useille eri tyontekijoille.

Meil on toistakymmentd eri tyontekijéié eri puolilla, ihan jo pelkéstddn sosiaali-
tyéntekijoitd eri puolilla on varmaan viis, kuus kun perheelld on useammasta pai-
kasta eri asioita vireilld tai hoidettavana, niin joka puolelta
tulee oma sosiaalityontekijé, ja kukaan ei vedd niitd asioita yhteen. — — Juuri se,
et olis kootusti esimerkiksi, jos on useammalla puolella asiakkuuksia, niin sit ois
vaikka sote-alueella nimetty yksi sosiaalityéntekijd. Tai no, yksi, mut et nimettdi-
siin yksi esimerkiks sosiaalityéntekijé juuri, kuka sitten hoitaisi ja kokoisi yhteen
ne kaikki asiat, eikd niin, ettd on joka puolella omansa ja kerrataan ne samat
asiat tosiaan moneen kertaan. (H20)

Erdas haastateltava tuo ilmi, ettei hanelle ole merkitysta, olisiko koordinoiva tyéntekija
sosiaalityontekija vai esimerkiksi terveydenhoitaja, kunhan jollain olisi lapsen palvelui-
den “langat kasissa”. Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 42 §:n mukaan sosiaalihuollon asi-
akkaana olevalle lapselle on nimettava omatyontekija, ellei se ole ilmeisen tarpeetonta.
Alatalon ja kumppaneiden (2019, 22—23) mukaan lapsen omatyontekija on sosiaali-
huollon ammattihenkild, mutta perustelluista syistda omatyontekija voi olla myos tervey-
denhuollon ammattihenkil6. Omatyontekijan tehtava on jarjestaa asiakkaalle tarpeen-
mukaiset palvelut sekd koordinoida sosiaalihuollon palvelukokonaisuutta. Tasta huoli-
matta haastateltavat kokevat, ettd vanhempana heilld on suuri vastuu huolehtia palve-
luiden organisoinnista. Usea haastateltava toivoo koordinoivaa tyontekija, jotta vastuu
organisoinnista kevenisi vanhemmalta. Erityisesti paljon palveluita tarvitsevien lasten
vanhemmat toivovat koordinoivaa tyontekijaa eri palveluiden vilille, kuten erds van-

hempi asian ilmaisee:
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No sitd mietin kylld, varsinkin kun kaikki omat lapset on noita nepsyjd, ettd kylld
kun niillé olis semmonen vaikka yks tyédntekijd, joka olis nimetty, joka vdhdn or-
ganisois. Tai eihén sen tarvis jatkuvasti, mut et jolla ois langat kdéisis. On se sitten
terveydenhoitaja tai on se sitten sosiaalipuolelta, mutta joka... Sit Idhtis se kau-
hee vastuu vanhemmalta, ettd jos ois jollain ne langat kdsis sielld hyvinvointipuo-
lella, joka vastais. (H16)

Koordinoivan tyontekijan puute on selkeasti havaittavissa haastatteluissa vanhempien
sanoittamana. Eras vanhempi tuo kuitenkin esiin muista haastateltavista poikkeavan na-
kemyksen. Haastateltava ilmaisee turhautumistaan sosiaalihuollon toimintaa kohtaan,
koska kokee, ettei sosiaalihuollosta myonneta perheelle heidan tarpeelliseksi koke-
maansa palvelua. Haastateltavan nakemyksen mukaan sosiaalityontekijan ei tarvitsisi
olla mukana lasta koskevissa palavereissa, koska lapsen asioissa ei ollut aktiivista ty6s-

kentelya sosiaalihuollon osalta:

Ei niillé ollu oikeestaan edes kiinnostusta tutustua sen lapsen asioihin. Taisin md
tdlle viimeselle sanoo, et helvettiiké sd tunget tdnne sairaalan palavereihinkaan,
ku ei sulla oo mitddn aikomusta myéntdd meille palveluita. (H24)

Alateemassa vanhempien toiveista tyontekijaa kohtaan nayttaytyy, etta haastateltavien
odotukset sosiaalihuoltoa kohtaan kulminoituvat paljon yksittdiseen tyontekijaan. Tyon-
tekijan kyky kohdata asiakas yksil6llisesti ja empaattisesti korostuvat, silla usein sosiaa-
lihuollossa ollaan tekemisissa hyvin sensitiivisten aiheiden kanssa. Haastateltavat toivo-
vat tyontekijan olevan luonteeltaan inhimillinen ja ammattitaitoinen. Naiden molem-
pien voidaan katsoa kuuluvan asiakasldahtiseen tydskentelytapaan. Aineistosta on ha-
vaittavissa, ettd ymmartava kohtaaminen ndhdaan kuitenkin ammatillista osaamista tar-

keampana.

Haastateltavien toiveet tyontekijaa kohtaan voivat juontua heiddn kokemuksestaan,
ettd tyontekija vaihtuu usein. Tyontekijoiden vaihtuvuus nouseekin teemassa kes-
keiseksi aiheeksi. Huomionarvoista on, ettei asiakkailta kysytty tyontekijan vaihtuvuu-

desta, vaan vanhemmat toivat sen itse ilmi. Asiakaslahtoisyytta heikentavana tekijana
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tyontekijoiden vaihtuvuuden lisdksi voidaan nahda tydntekijan tavoittamattomuus. Nai-
den tekijoiden voidaan havaita vaikeuttavan myds asiakkaan avun saamista. Luottamus-
suhteen rakentuminen asiakkaan ja tyontekijan valille on avain toimivaan yhteistyéhon
ja mahdollistaa vaikuttavan tydskentelyn. Tyontekijan vaihtuessa luottamussuhteen ra-

kentaminen uuden tyontekijan kanssa voi olla haastavaa ja vieda paljon aikaa.

Yksi tyontekijaan kohdistuva toive on myds palveluiden koordinointi eri toimijoiden va-
lille. Haastatteluista ilmenee, ettd koordinoivan tydntekijan ei ole valttamatonta olla so-
siaalityontekija, mutta esimerkiksi sosiaalihuoltolain (1301/2014) 15 §:ssa sivutaan sosi-
aalityontekijan koordinoivaa tehtdavaa yhteensovittaa asiakkaan palvelut kokonaisuu-
deksi. Haastatteluista ilmenee, etta erityisesti paljon palveluita tarvitsevilla lapsilla on
asiakkuuksia eri toimipisteisiin. Talléin vanhemmalla on suuri rooli organisoida kaikki
lapsen palvelut kokonaisuudeksi. Asiakaslahtoisyyden ei voida nahda toteutuvan, mikali

vastuu palveluiden kokonaisuudesta on yksin asiakkaalla.

Kokemuksia palveluihin pdédsemisestd

Haastateltavilla on vastakkaisia kokemuksia siitd, kuinka helposti he ovat paasseet sosi-
aalihuollon asiakkuuteen. Osa on hakeutunut itse palveluiden piiriin, ja osalla palvelu-
tarpeen arviointi on alkanut toisen henkilon tekeman ilmoituksen tai yhteydenoton
kautta. Haastateltavien palvelun tarpeet ovat olleet erilaisia seka asian kiireellisyys on
ollut vaihtelevaa. Erds vanhempi on tehnyt omasta lapsestaan lastensuojeluilmoituksen,
minka jalkeen ensimmainen kontakti seka palvelun saaminen on edistynyt nopeasti. Toi-
nen vanhempi taas kokee kuuluvansa avun piiriin, mutta pelkda perheen jaavan ilman
tukea. Vanhemman kokemuksen mukaan sosiaalihuollossa ei ndhda perheen avuntar-

vetta:

En md huvikseni IGhde sieltd apua hakeen. Kyl mé mielummin pdirjéién itte, mutta
jos on tilanne, et sd tarvitset sitd, niin kylld sitd silloin soisi, et sen saa. (H20)

Nakemyksemme mukaan haastateltavilla on voinut olla vaara mielikuva, millaisiin avun

tarpeisiin sosiaalipalveluilla voidaan vaikuttaa. Osa haastateltavista on myds toivonut
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sellaisia palveluita, joita ei lapsiperheiden palveluissa voida tarjota, kuten erilaiset tera-
piapalvelut. Toinen keskeinen havaintomme on, etta haastateltavilla ei ole selkeaa ku-
vaa omasta palvelustaan. Epavarmuutta omasta palvelusta kuvataan esimerkiksi seuraa-

vissa haastatteluissa:

Se on varm-, sen on joku perheterapia, perheneuvonta-... Piste. Se on, en tiedd tar-
kalleen mikd se on. (H26)

Et me oltiin sen perhesosiaalityén vai miké tdd termi nyt on, niin asiakkaita. (H31)

Nakemyksemme mukaan vanhempien kokemuksia palveluihin padasemisesta kasitteleva
alateema osoittaa, etteivat asiakkaat aina tieda mita sosiaalipalveluilta voidaan odottaa.
Sosiaalihuolto mielletdan usein viimesijaiseksi palveluksi, joka auttaa, kun kukaan muu
ei pysty. Tata mielikuvaa voi vahvistaa asiakkaiden ennakko-oletukset pohjautuen esi-
merkiksi kuulopuheisiin tai median luomiin odotuksiin. Todellisuudessa sosiaalihuollon-
kin toimintamahdollisuudet ovat rajalliset. Tama ristiriita ndayttaytyy haastatteluissa si-
ten, ettd osa vanhemmista on odottanut perheensa saavan sellaista tukea, johon sosi-
aalihuollossa ei ole osaamista tai keinoja tuen tarpeeseen vastaamiseksi. Asiakaslahtoi-
sen tyoskentelytavan mukaisesti tyontekijan tulisi talléin asiakkaan kanssa yhdessa sel-

vittaa, mista asiakas voi saada tarvitsemansa avun.

4.2 Vanhempien osallisuus

Toisessa pdaateemassa kasittelemme haastateltavien vanhempien kokemuksia osallisuu-
desta lapsiperheiden palveluissa. Kuvaamme haastateltavien kokemuksia omista vaiku-
tusmahdollisuuksistaan lapsen palveluita suunniteltaessa ja niista paatettdessa. Asiakas-
lahtoisen ja vaikuttavan tyoskentelyn mahdollistaa asiakkaan osallisuuden huomioimi-
nen koko palveluprosessin ajan. Aineistosta on selkedsti havaittavissa myos vanhempien

toive todellisesta kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta.
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Vaikutusmahdollisuudet palveluita suunniteltaessa ja niistd pddtettdessd

Haastatteluaineisto osoittaa, ettda vanhemmilla on vaihetelevia kokemuksia omista vai-
kutusmahdollisuuksistaan ja osallisuuden kokemuksesta. Asiakaslahtoisyyden periaat-
teeseen kuuluu, ettd asiakas on kykeneva, joka saa vaikuttaa itse omien palveluidensa
suunnitteluun, toteutukseen seka arviointiin. Kuten seuraavasta lainauksesta ilmenee,
osa vanhemmista kokee olevansa tasavertainen suhteessa tyontekijaan palveluja suun-

niteltaessa:

Kylldhdn niihin varmasti on voinu vaikuttaa meiddn vanhempien, elikkd asiak-
kuuden omaavan pojan vanhempien mielipidettd ja ndkemyksid on aina kysytty
ja tahtotilaa. Kylldhdn siihen on aina saanu vaikuttaa, oikeastansa aika hyvinki.
(H23)

Toisaalta haastatteluista ilmenee, ettd vanhempi on saanut tietyissa maarin vaikuttaa
lapsensa palveluiden suunnitteluun, mutta todellisuudessa hanella ei ole ollut riittavasti
tietoa eri vaihtoehdoista. Haastateltavat kokevat vanhempina joutuvansa liian paljon
selvittdmaan oikeuksiaan ja etsimdan tietoa eri palveluista. Haastateltavat kokevat vai-
kutusmahdollisuuksia heikentavina tekijoina tiedon puutteen seka riittamattoman neu-

vonnan:

Kyl mé aattelen, ettd juuri se, ettd jaettaisiin sitd tietoa paremmin, selkedmmin
ja ymmdrrettévémmin. (H20)

No mulla itelldni on hirvedn vdhdn tietoa, ettd mitd on saatavilla tai mitd on. ——
Joo. Ehké mun pitdisi sit enempi ottaa selvdd, ettd mité kaikkea tukea voi pyytéd
tai mihin on oikeus. (H21)

Osa haastateltavista kokee, ettd omat vaikuttamisen mahdollisuudet lapsen palveluita
suunniteltaessa ja niistd paatettdessa ovat olleet vahaiset. Yksi vanhempi kuvaa, etta
joutui useampaan kertaan perustelemaan tyontekijalle tukihenkilon tarvetta ennen kuin
palvelu lopulta mydnnettiin. Osassa haastatteluista ilmenee, ettd vanhempien oma ak-

tiivisuus voi edistaa lapsen palveluiden saamista:
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Sit ku sd oot itse etsinyt, penkonut, kuullut, selvittéinyt ja osaat pyytdd jotain tés-
midillisesti, niin sitten voi saada. Kun on ensin pitdny tehd ite valtava tyé ja osaa
sitte tdsmdllisesti perustella ja tieddt, mitd pyyddt, niin sitte on selkedmpdd ja
helpompaa. (H20)

Mad vaan jankutin samaa asiaa aika pitkéén — — sité tukihenkil66 — — et héinelld
periaatteessa olis oikeus, ettd se tekis hyvdd lapselle — — vaikee saada, mut sitte
kuitenki siis saatii. (H33)

Asiakkaan kokemusta omista vaikutusmahdollisuuksistaan tai osallisuudestaan on vai-
kea ulkopuolelta arvioida. Osallisuutta ei voida mitata ainoastaan silla, etta asiakas on
lasna palavereissa tai osallistuu keskusteluun. Osallisuuden kokemus on yksiléllinen ja
toinen asiakas vahalla osallistumisella voi kokea itsensd enemman osalliseksi kuin toinen
aktiivisesti danessa oleva (Leemann & Hamaéldinen 2016, 590). Erds haastateltava kuvaa
omaa osallisuuttaan asioista paatettdessa lahinna muodolliseksi ja kokee, ettd lopullinen

ratkaisu on tehty toisen vanhemman mielipiteeseen nojaten:

Mutta se, ettd valitettavasti mun mielestd yhteiskunnallises toiminnas varsinki
tdllaises sosiaalihuollos, niin kuunteleminen edelleen nykyaikanakin painottuu
lapsen ditiin suuremmilta osin. Elikkd vaikka mind kertoisin mielipiteeni johonki
asiaan, ni sitte kuitenki vield monesti katsotaan didin suuntaan, ettd onkohan tédd
ny, etté onks tdd ndin. Se haetaan sitd vahvistusta. Téd on téllinen mun mielestd
vanhoihin sukupuolirooleihin taipuva tyyli. (H23)

Asiakkaan osallisuus omien palveluidensa suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa
on tarkeaa erityisesti sen vuoksi, ettd asiakkaat yksiloind kokevat oman palveluntar-
peensa seka siihen vaikuttavat palvelut hyvin eri tavalla. Alla olevista lainauksista on ha-
vaittavissa vanhempien erilainen suhtautuminen lapselleen tarjottuun palveluun. Kum-
massakin lainauksessa on kyse tukihenkildtoiminnasta lapselle. Toinen vanhempi on
kannustanut lasta tapaamaan tukihenkil6d, vaikka lapsi itse onkin vastustellut tapaami-
sia. Lopulta vanhempi naki tukihenkilétoiminnan lapsen kannalta vaikuttavana. Toinen

vanhempi koki, ettei tukihenkilétoimintaa kannata aloittaa, koska lapsi sita vastustaa.
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Ja sekin justiin toi tukihenkild, etté kun se oli vielé mies, niin huomas, ettd pojan
oli paljon helpompi mennd sen mukaan juttelemaan ja ndin, kun se oli mies. Etté
kylla sille oli vaikutusta, vaikka hdn sit aina vastusti ja sanoi, et ei Idhe. Mut sit
kumminkin ne pddsi aina juttuun, siihen yhteiseen juttuun ja tekemiseen. Ettd
varmasti oli vaikutusta, vaikka siiné vastustelikin. (H16)

Esimerkiks meilleki on tarjottu [lapselle] tdllasta tukihenkiléd, ammatillista tuki-
henkil6d, ja poika ilmotti [ammatillisen tukihenkilén 1] ndhdessd, ettd hdn ei tuon
kyytiin ldhe. Ja se oli siind. Minkd sé teet? Et sd voi pakottaa sité lasta ottamaan
sitd tyontekijdd. (H24)

Muutama haastateltava nostaa esiin lapsen osallisuuden huomioimisen. Ndaemme tar-
kednd, ettd vanhemmat itse ovat nostaneet lapsen osallisuuden esiin haastatteluissa,
silla aikaisemmassa tutkimuksessa on havaittu lasten osallisuuden jadavan vanhempien
varjoon, eivdtka lapset ole kokeneet tulleensa kuulluksi omassa asiassaan (Aarnio &
P6s6 2023, 236). Erds haastateltava toivoo, etta tyontekijalla olisi osaamista ja keinoja
vuorovaikutukseen lapsen kanssa, jotta lapsen osallisuus aidosti toteutuu. Toinen van-
hempi kokee, etta lapsen tuottaman tiedon huomioiminen lapsen asioita kasiteltdessa
olisi merkityksellista. Vanhempi uskoo, etta lapsen voi olla helpompi kertoa ndakemyksis-
tdan ollessaan kahden kesken tyontekijan kanssa. Vanhemmat sanoittavat kokemuksi-

aan seuraavasti:

Semmone, ettd se tuloo toimeen sen lapsen kans ja osaa tavallaan vetdd
oikeista naruista, et se saa sen puhumahan. Ja huomioi, ettd jokainen meist on
vdhd erilaanen, ettd osaa toimia sitte tilanteen mukaan. (H18)

Elikkd jokainen osapuoli, myds lapsi, tulis haastatella johona kohtaa tdlldsiin asi-
oihin ja hankaluuksiin liittyen erikseen. — — Sillé mun mielesté pystys saavutta-
maan jotain. Se on jotain sellasta tietoo ja taitoo, mitd ei vdlttdmdttd saa siind,
kun kaikki on samas huonees. (H23)

Haastateltavilla on ollut erilaisia kokemuksia osallisuuden toteutumisesta moniamma-
tillisen yhteistyon aikana. Osa vanhemmista on kokenut haasteita eri ammattilaisten va-
lisessa yhteistyossa. Tama nayttaytyy erityisesti haastatteluissa, joissa lapsella on use-
ampia palveluita ja asiakkuuksia eri organisaatioissa. Erds haastateltava kokee yhteis-

tyon toimivan kaiken muun, paitsi sosiaalitoimen osalta. Yhteistyon haasteita kokeneet



42

vanhemmat kuvaavat eri organisaatioiden valisen yhteistyon jaavan pinnalliselle tasolle,
mikali toimijat eivat tunne toistensa toimintaperiaatteita. Nakemyksemme mukaan tal-

I6in aidosti asiakaslahtdinen yhteisty6 voi jadda toteutumatta.

Osalla haastateltavista ei ollut kuin yksittdinen palvelu tai tukitoimi, joten heidan oli vai-
kea arvioida moniammatillisen yhteistydn sujuvuutta. Erds haastateltava kertoo ole-
vansa tyytyvainen toimijoiden véliseen yhteistyohon, mutta tuo kuitenkin esiin vanhem-
man oman roolin yhteistyon toteutumisessa. Tulkintamme mukaan hyvan yhteistyén to-
teutuminen vaati tilanteessa vanhemmalta koordinointia, jonka nahdaan asiakaslahtoi-

sen tydskentelytavan mukaan kuuluvan tydntekijalle.

Aika paljon on just koulupalavereihinkin, kun ne on vaan tienny sosiaalipuolikin
ajoissa, niin on ne jossain ollu mukanakin, mut ei toki joka kerta. —— On sen ver-
ran pieni kunta, etté on ihan hyvin toiminu tuo yhteistyé. Mutta toki se vaatii
ehkd vanhemmaltakin, ettd sitten kun on palavereita, et sitten sanoo, ettd voiko
sitéikin pyytdd. (H16)

Moniammatillisen yhteistyon tarkoituksena on helpottaa asiakkaan arkea esimerkiksi si-
ten, etta kaikki tieto olisi yhteisesti asiakkaan elamassa mukana olevien toimijoiden saa-
tavilla. Yhden haastateltavan kohdalla kay ilmi, ettd han on kokenut moniammatillisen
yhteistyon ja tiedon jakamisen kaantyvan itsedadn vastaan. Haastateltava kokee, ettd so-
siaalityontekija on vaaristellyt lapsen ja perheen tilannetta muille ammattilaisille ja ndin
hakenut vahvistusta tekemalleen paatokselle, joka on asiakkaan nakemyksen mukaan

virheellinen:

Mulla on sellanen mutu-tuntuma, et md luulisin, ettd se uus sosiaalityéntekijd on
tdtd omaa virheellistd kdsitystdnsé jakanut lastenpsykiatrialle ja varhaiskasva-
tuksen opettajalle, ettd ne on ehkd sanonu sielld jotain, ettéd “mm, joo, mm”, ja
sen jdlkeen tdd on sosiaalityontekijé kirjottanu, ettd varhaiskasvatuksesta ja las-
tenpsykiatrialtakin ajateltaisiin ndin ja ettd tukee sitd hédnen tulkintaa. (H31)

Yksi haastateltavista kertoo, ettda hanen lapsensa asioihin liittyen on pidetty verkostopa-
laveri, johon lasta tai vanhempaa ei ollut kutsuttu mukaan eika palaverin jarjestamisesta

ollut tiedotettu. Osallisuuden kokemus muodostuu osallistumisen, kuulluksi tulemisen
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ja vaikuttamisen mahdollisuuksien kautta. Sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja suunni-
teltaessa yksittdisen asiakkaan nakdokulmasta tama tarkoittaa asiakkaan nakemista aktii-
visena toimijana, joka osallistuu oman asiansa suunnitteluun ja paatoksentekoon. (Kivi-
nen ym. 2020, 269-270.) Alla olevan lainauksen perusteella voidaan todeta, ettd asiak-
kaan osallisuus on sivuutettu ja asiakaslahtoisen tyoskentelyn periaatteet eivat ole to-

teutuneet:

On ollu yhteispalavereja. No, eilen juuri kuulin, ettd ovat pitidneet kerran viran-
omaispalavereja jopa meiddn tietdmdttd témdn vanhemman lapsenkin asioissa
— — niin hdnellehdn pitdis ilmottaa, kun ovat tosiaan piténeet tdmmésid palave-
reja. Ja eilen sitten soittivat lupaa, ettd pitdisivdt téllaisen palaverin. Ja md sitte
kyselin, ettd kenen taholta, ketd on sielld, mité asioita késitellddn ja kenen toi-
mesta tdd on pyydetty koolle. Ja tdllai pari tuntia aikaa palaveriin, pyysin sitte
pddsté myds itte kuulolle. (H20)

Vanhempien kokemuksia vaikutusmahdollisuuksistaan kasittelevdsta alateemasta ha-
vaitaan, ettd vanhemmilla on erilaisia kokemuksia omista tosiasiallisista vaikutusmah-
dollisuuksistaan. Tdman voidaan ndahda johtuvan esimerkiksi haastateltavien erilaisista
asiakas-tyontekija-suhteista. Haastateltavien kokemuksia ei voida kuitenkaan yksiselit-
teisesti vertailla, koska osallisuuden kokemus on hyvin subjektiivinen. Yhtena haastatel-
tavien vaikutusmahdollisuuksia heikentdavana tekijana havaitaan, etta osa haastatelta-

vista ei ole kokenut omaavansa riittavasti tietoa voidakseen osallistua paatoksentekoon.

Aineistosta ilmenee, ettd osa haastateltavista on joutunut nakemaan vaivaa osallisuu-
tensa toteutumiseksi lapsen asiassa. Vanhemmat tuovat esiin tarkeana osallisuuden te-
kijana myos lapsen osallisuuden huomioimisen. Onkin tarkeda, etta aikuiset huolehtivat
lapsen oikeuksien toteutumisesta. Asiakkaan osallisuuden toteutumiseen tulee kiinnit-
taa erityista huomiota moniammatillisen yhteistyon aikana ja asiakas tulee ndhda oman

tilanteensa asiantuntijana muiden toimijoiden rinnalla.
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Kuulluksi ja ymmdrretyksi tuleminen

Muutamilla haastateltavilla on kokemuksia siitd, ettd heidat on sivuutettu palvelupro-
sessissa ja paatoksenteossa. Lahes jokaisessa haastattelussa on havaittavissa vanhem-
pien kokemus, etteivat he tulleet kuulluksi lapsen palveluita suunniteltaessa tai niista
pdatettdessd. Aineistosta tdma ilmenee esimerkiksi siten, etta asiat eivat ole edenneet
vanhemman toivomalla tavalla tai vanhempi kokee, etta jo ennalta on paatetty, mita

palvelua lapsi tarvitsee:

No erimielisyys on juurikin siind, ettd ei kuunnella ja ymmdrretd ditind ja asiat ei
etene toivomallani tavalla. (H11)

Siis me mentiin palaveriin, nii meille ilmotettiin, ettd tdd on palvelujen pdditdspa-
laveri. Sillee, et miten sé voit tietdd puolta vuotta aikasemmin, ettd se palvelu
pddittyy, kun hyvinvointialue alottaa? Mutta se oli vaan niin. Eikd siiné ollu mi-
tddn sanomista. (H24)

Eras haastateltava kokee, etta sosiaalihuollossa kuunnellaan enemman muita osapuolia,
kuten verkostoja tai ulkopuolisia henkildita. Haastateltavan kokemuksen mukaan rat-
kaisu tehdaan kuuntelematta asiakkaan omaa nakemysta tai se sivuutetaan. Haastatel-
tavat toivovat, ettd tyontekija ymmartaisi heidan tilannettaan syvallisemmin pelkan
kuuntelemisen sijaan. Useat haastateltavat kuvaavat vuorovaikutustilanteita tyonteki-
jan kanssa siten, etta heita on kuunneltu ja mielipiteita kysytty, mutta vanhempien ko-
kemuksen mukaan heidan mielipiteensa ei ole vaikuttanut sosiaalihuollossa tehtyihin

ratkaisuihin.

Kuulee, muttei kuuntele. Koko ajan miettii vaan sitd omaa seuraavaa puheenvuo-
roa ja tdysin sivuuttaa sen, se on aivan sama, et koko palavereita ei ois jérjestet-
tykddn, kun he eivit kuule mitédn. (H31)

Haastatteluissa kuulluksi tulemisen yhteyteen liitetdan usein ymmartaminen. Jotta asia-
kas voi kokea pystyvansa vaikuttamaan palveluja koskeviin paatoksiin, edellyttaa se ym-
marretyksi tulemisen kokemusta (Weiste ym. 2020, 2, 7-9). Erds vanhempi kertoo lap-

sen olevan talla hetkella sijoitettuna kodin ulkopuolelle ja itse vanhempana tehneensa
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suuria muutoksia eldamadssaan, jotta lapsi voisi palata kotiin. Vanhempi kokee, etta teke-
mistdaan muutoksista huolimatta sosiaalihuollossa nahdaan vain asiat, joita on mennei-
syydessa tapahtunut. Haastateltava kokee, ettda hanen kertomansa asiat kylla kuullaan
ja kirjataan ylos, mutta vanhemman nakdkulmasta muutostyén merkitysta ei huomi-

oida, koska lapsi ei ole vield saanut palata kotiin:

No md oon ainakin ite tehnyt vihdn oman osuuteni téssd, ettd nyt olisi aika
sosiaalitoimen tulla minua vastaan. (H11)

Haastatteluista on havaittavissa myos positiivisia kokemuksia kuulluksi ja ymmarretyksi
tulemisesta seka osallistumisesta palveluiden suunnitteluun ja jarjestamiseen. Kokemus
kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta on yksi asiakaslahtoisyyden merkittavimmista ja
vaikuttavimmista piirteista, joilla asiakkaan osallisuuden kokemusta voidaan vahvistaa
(Weiste ym. 2020 7-9). Eras haastateltava antoi erityista kiitosta tyontekijalle siita, etta
heidan perheensa tilannetta ymmarrettiin, vaikka tilanne on ollut vaikea ja haastatelta-
van kuvaamana “ei oppikirjasta”. Toisessa haastattelussa vanhempi reflektoi my6s omaa
toimintaansa. Vanhempi pohtii kdyttaytyneensa itse huonosti, minka jalkikateen ajatel-

tuna uskoo vaikuttaneen myos omaan ymmarretyksi tulemisen kokemukseensa:

Oon kyllé varmaan aika paljo manannu ja ymmdrtdny jélékeenpdin, ettd ei ehkd
olis kannattanu (manata). Mutta nii, kylld ne asiat sitte oikeni. — — Ja ettd ehkd
olis itteki voinu niissé lastenvalvojan tapaamisis, et olis hermot voinu pitdé pa-
remmin. Ehkd olis tullu ymmdrretyksi paremmin. (H18)

Alateema korostaa vanhempien toivetta kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta lapsen
palveluita suunniteltaessa ja niista paatettdessa. Keskeinen havaintomme on, etta kuul-
luksi tulemiseen ei riita pelkka asiakkaan tiedon kuunteleminen, vaan sen merkityksen
ymmartaminen. Nakemyksemme mukaan asiakkaan kuulluksi ja ymmarretyksi tulemi-
sen kokemukseen voidaan vaikuttaa perustelemalla mahdolliset asiakkaan mielipiteesta

eroavat ratkaisut siten, ettd asiakas ymmartaa miksi niihin on paadytty.
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4.3 Vanhempien kokemuksia sosiaalihuollon vaikuttavuudesta

Kolmannessa padteemassa kasittelemme vanhempien kokemuksia sosiaalihuollon vai-
kuttavuudesta. Haastatteluissa vanhemmat tuovat julki nakemyksiaan siita, millaista vai-
kuttava sosiaalihuolto olisi. Nostamme aineistosta esiin haastateltavien sanoittamia ra-
kenteellisia tekijoita, joita vanhemmat ovat kohdanneet lapsensa asiakkuuden aikana
lapsiperheiden palveluissa. Nakemyksemme mukaan rakenteelliset tekijat voivat joko

vahvistaa tai heikentaa asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuuden kokemusta.

Vaikuttava tydskentelytapa

Aineiston pohjalta voidaan todeta, ettd vaikuttavaa sosiaalihuoltoa haastaa ristiriita,
jossa asiakkaan toivetila olisi tiivis yhteydenpito, tunne, etta heista ollaan oikeasti kiin-
nostuneita ja sosiaalityontekija on tukikanava, jonka puoleen uskaltaa kdantya. Kuiten-
kin osa haastateltavista on kokenut tyontekijan yhteydenotot vain pakon sanelemalta
ennen palavereita. Osa haastateltavista on kokenut, etta vaikuttava tyoskentely vaatisi
saannollisempia tapaamisia ja avoimempaa vuorovaikutusta. Yksittdisessa haastatte-
lussa vanhempi on erittdin tyytyvdinen siihen, etta tapaamisia tyontekijan kanssa oli
saannollisesti ja riittavan usein. Valtaosa vanhemmista koki, etta tapaamisia tyontekijan
kanssa oli lilan vahan. Useassa haastattelussa kuitenkin tiedostetaan tyontekijamitoituk-
sen olevan niin tiukka, ettei tyontekijalla ole aikaa pitada toivottua ja tarvittavaa yhteytta

asiakasperheeseen:

Ehkd enemmdn yhteydessd muutenki ku vain palavereina. Tuntuu, et ndd on mi-
totettu hyvin tiukille, ettei tyontekijéilld ole oikeen riittdvdsti aikaa paneutua asi-
oihin ja pitdd semmosta tarvittavaa yhteyttd asiakasperheeseen. (H20)

Haastatteluista voidaan tulkita, etta asiakaskohtaamiset ovat tarkeita asiakaslahtoisyy-
den ja palveluiden vaikuttavuuden nakékulmasta. Tiivis yhteydenpito ja sdanndlliset ta-
paamiset tyontekijan kanssa eivat kuitenkaan yksindan riitd. Haastateltavat toivovat ta-
savertaista ja vastavuoroista suhdetta tyontekijan kanssa. Eraalla vanhemmalla onkin

hyva kokemus toteutuneesta yhteistyosta lapsen tyontekijan kanssa:
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Meil on aika asiallinen tdmd tyéntekijd, mikd siind nyt on kohdattu muutaman
kerran. Se on oikeestansa ihan kanssakdyvdd ja asiallista ja toimivaa. (H23)

Haastateltavat sanoittavat, ettei luonnollista ja luottamuksellista vuorovaikutussuh-
detta padse syntymaan, jos tapaamisia on vain harvoin. Eras haastateltava on toivonut,
ettd tyontekijalla olisi aikaa perehtya ja tutustua asiakkaaseen ilman, etta jokainen ta-
paaminen on tarkkaan strukturoitu. Jo aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, etteivat
pirstaleiset seka pinnalliset asiakassuhteet tuo asiakkaille heidan tarvitsemaansa tukea
(esim. Holappa ym. 2024, 9). Haastateltava tuo ilmi, ettd rennommalla asenteella tyds-

kentely olisi laadukkaampaa:

Suoranaista vain tutustumista. Ja vdlillé niinkin, ettei se kyné ja vihko oo koko
ajan kddes, vaan ettd ihan vaan tdllee, ihan normaalia keskustelua ja juttelua ja
vdhdn sellasta tutustumista ja ihan sellasta omaan intuitioon perustuvaa tyos-
kentelyd. (H23)

Eras haastateltava kritisoi etatyoskentelyd, jonka koki myos sosiaalihuollossa lisdanty-
neen. Vanhempi oli pyytanyt tyontekijalta enemman kasvokkaisia tapaamisia etatyos-
kentelyn sijaan, mutta haastattelusta ei ilmene miksi ne eivat toteutuneet. Vaikka muu-
toin kyseinen haastateltava oli tyytyvdinen sosiaalihuollon toimintaan, hanen kokemuk-
sensa mukaan etdyhteyksin toteutettu tyoskentely ei ole niin laadukasta kuin kasvokkain
olisi ollut. Haastattelussa nakemyksiaan laadukkaasta ja vaikuttavasta sosiaalihuollosta
pohtiessaan useat haastateltavat ovatkin toivoneet vaikuttavalta sosiaalihuollolta jal-
kautuvampaa tyoskentelytapaa asiakkaan toimintaymparistoihin, kuten kotiin tai kou-

luun:

Mad todenndikésesti muuttasin sitd enemmdn jalkautuvaksi, jos mind olisin pddt-
tdvdssd roolissa. Silld tavalla, ettd jopa sosiaaliohjaajakin, ettd silld pitds olla ai-
kaa paneutua joka ikiseen asiakkaaseen. No, silld ei sité ole resurssipulan takia.
(H23)
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On toi hyvd, hyvd toi systeemi on kyllé. Ei siind voi sillai sanoo muuta kun just,
ettd ois enemmdin sitd fyysistd, tapaamiset ois fyysisié. Se ois sielt paikan pddlld.
Joko kotona tai sielld kohteessa. (H26)

Muutamat haastateltavat ovat sanoittaneet, ettd heiddan perheessdan sosiaalipalvelut
ovat olleet vaikuttavia, koska ne ovat tukeneet perheen arkea. Haastateltavia yhdistaa
kokemus, jossa heidan perheelleen tuen ja palveluiden muotoja suunniteltaessa on vai-
kuttanut tyontekijan arviointi seka perheen omat toivomukset. Tallainen yhteisasian-
tuntijuuden toimintatapa on asiakaslahtoistd sekd parhaimmillaan vahvistaa palvelun

vaikuttavuutta.

Mutta ite oon kylld kokenu aina, et ne on saanu kylld just semmosta tukee, mité
ne on tarvinnu. Tai mitd ollaan tarvittu. (H16)

Kylld sitd on aina saatu, mitd on toivottu ja mitd on katottu tarpeelliseksi, mutta
se on kuitenki jadny aina véhdn torsoksi. Se ei oo, vield ei oo osunu oikeisiin asi-
oihin. (H23)

Edeltavasta haastatteluotteesta voidaan havaita, ettd asiakasldhtoisesta toimintata-
vasta ja yhteisasiantuntijuudesta huolimatta vanhempi kokee, etta tarjottu tuki ei ole
vield kohdistunut oikeisiin asioihin perheessa. Tasta voidaan tulkita, etta vaikka palvelu
suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa, hanen tarpeistaan kasin, palvelun vaikutta-
vuutta ei voida taata. Useat haastateltavat kokevat, ettei sosiaalihuollosta saatu tuki ole
ollut vaikuttavaa. Erds haastateltava kertoo lapsellaan olleen lapsiperheiden palveluiden
asiakkuus, mutta haastateltava ei kokenut saavansa sosiaalihuollosta riittavasti keinoja
haastavasti kayttaytyvan lapsen kanssa. Haastateltava kokee tyoskentelyn laatuun vai-
kuttaneen, ettei han padssyt todelliseen keskusteluyhteyteen sosiaalityontekijan
kanssa. Vanhempi oli itse hakeutunut lapsen kanssa poliisin Ankkuri-tiimin tapaamiseen

saadakseen tukea lapsen rikollisen toiminnan katkaisemiseksi:
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Sosiaalitoimesta en tiid, ne vaan kirjotti siel taas ja oli hiljasia, mut ne poliisitdti
ja sit sairaanhoitaja oli enemmdn sellasia juttelijoita, -- mut ne [sosiaalityénte-
kijéit] vaan kirjoitti siind ja sit sano et selvd, selvé, mm-hm... (H33)

Tyoskentelyn vaikuttavuutta voi vahvistaa, mikali asiakas on itse aktiivisesti osallinen
palveluprosessissaan. Asiakkaan asiantuntijuutta tulee hyodyntaa palveluita suunnitel-
taessa, jotta palvelu kohdistuu asiakkaan tarpeeseen. Pystydkseen vaikuttamaan
omassa asiassaan asiakkaalla tulee olla riittavasti tietoa sosiaalipalveluista, mutta myds
muista tuen muodoista. Muutama haastateltava kokee, ettei heilla ollut riittavasti tietoa

eri palveluista ja toivoisivat tietoa jaettavan enemman:

Paljohan kysellddn, mitd haluan, mité toivotaan. Mut sit monesti unohtuu ker-
toa, ettd mité on saatavilla, mitd palveluja kuuluisi saada, nii vaikee on kertoo
tavallaan sitd, mitd toivoo ja mité haluaisi, jos ei tiedd mitd on. Ja mihin on oi-
keus. (H20)

Siihen toivois selkeyttd, ettd tietdisi jotain vaihtoehtoja. Kylliihdn ne nyt perhe-
tyéntekijdd totta kai, sité ne tarjos, mut sitten kun kysyi, etté “no haluutteko jo-
tain muuta”, niin oli véhdn niin kuin, et no emmé tiedd mitd muuta md voin toi-
voo. (H16)

Haastatteluissa on havaittavissa ristiriitaa palvelujen saamisen ja niiden vastaanottami-
sen valilla. Osa haastateltavista kokee, etteivat he ole saaneet mitdaan tukea, vaikka oli-
sivat sitd tarvinneet ja toivoneet. Osa taas kokee, ettd heille on vakisin tarjottu palveluja,
joita he eivat ole kokeneet tarvitsevansa. Tyontekijan harkinnan varaan jaa, tarjoaako
han jotain tiettya sosiaalipalvelua perheelle, vaikka ei nakisi sen tdysin vastaavan per-
heen tuen tarpeeseen. Perheitad voidaan kuitenkin pyrkia tukemaan kaytettavissa ole-
villa sosiaalipalveluilla, mutta mikali palvelun tarve ja palvelun toimintamahdollisuudet

eivat kohtaa, voi kokemus palvelun vaikuttavuudesta jaada heikoksi.

Viékisin tungetaan joku perhetyéntekijd ténne kotiin kattomaan, ettd kuinka sd
kasvatat lapsia, ku se ongelma ei ollu siiné. (H24)
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[sosiaalityéntekijd totesi, ettd] Ollaan pattitilanteessa, kun diti ei ota vastaan
[tarjottua palvelua] ja muuta ei oo tarjota. (H31)

Erds vanhempi toivoi saavansa sosiaalihuollosta ohjausta siihen, miten han voi tukea
haastavasti kayttaytyvaa lastaan. Vanhempi kokee, ettei sosiaalipalvelulla taysin pys-
tytty vastaamaan tahan lapsen ja perheen tarpeeseen. Palvelun avulla pystyttiin kuiten-
kin tukemaan vanhempien valista yhteistydvanhemmuutta eron jalkeen, jolloin voidaan
tulkita palvelun olleen osittain vaikuttavaa. Haastateltava sanoittaa, etta tyoskentely on
toteutunut padasiassa vanhempien kanssa. Haastattelun pohjalta voidaan tulkita, etta
tyoskentely on keskittynyt vanhempien tukemiseen ja tyoskentely lapsen haasteiden

kanssa on jaanyt pienempaan rooliin:

No kyl se edelleen mulle mun lapsen kéytds on tdysi mysteeri. Et md en ole siind
asiassa kyl kauheasti pddssyt eteenpdin. — — Ja sitte tosiaan se, ettd kaikista mei-
ddn yrityksisté huolimatta, niin se meiddn avioliitto pddttyi eroon — — Vaikka nyt
kévi ndin, mutta ehkd se sitten autto ne tapaamiset siihen, ettd me pystytddn hoi-
taan tdd asia kuitenki niin kypsdsti. (H21)

Palveluiden vaikuttavuutta seurataan usein laatimalla konkreettiset tavoitteet palve-
lulle. Erdas haastateltava on toivonut tyontekijalta, ettei tyoskentely olisi joka hetki ta-
voitteellista. Haastateltava kokee, ettd heidan perheessaan tavallisen arjen kannattelu
on ollut silla hetkellad tavoitteellista tyoskentelya tarkeampaa. Vanhempi kuitenkin tie-
dostaa tavoitteiden merkityksen sosiaalihuollon tyéskentelyssa, mutta toivoo kiinnitet-

tdvan enemman huomiota tavoitteiden asettamiseen yhdessa asiakkaan kanssa:

Toki tavotteita on hyvd olla, en md sité sano, mut sit se, et miten ne asetetaan.
Ja juuri se, et niis ois sitte tdrkee kuulla, etté ne tavotteet on sellaisia, ettd ne on
siihen tilanteeseen oikea-aikaisia ja kohtuullisia ja saavutettavia. (H20)

Useassa haastattelussa vanhemmat kokevat, ettad sosiaalihuolto on ollut tukena omien

tavoitteiden saavuttamisessa. Tavoitteet ovat merkityksellisid sosiaalihuollon luonteen-
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omaisen muutostyon vuoksi. Joskus asiakkaan voi olla vaikea arvioida arjessa tapahtu-
neita muutoksia ja tydskentelyn vaikuttavuutta. Eras vanhempi kertoo seka lapsen etta
vanhemman saaneen sosiaalihuollosta tukea omien konkreettisten tavoitteidensa saa-
vuttamiseen. Vanhempi tunnisti perheessa tapahtuneita muutoksia nimenomaan ase-

tettujen tavoitteiden kautta:

Mitdhdn md ny sanoisin tohon... No ainakin dkkiseltddn joskus oli ne laskujen
maksaminen ja se taloudellinen selviiminen tavoitteena, niin silloin ainakin siiné
pddstiin eteenpdin sosiaalipuolen ansiosta. —— Kylléhén varmaan noi lasten jus-
tiin, mitd oli tos tukihenkiléjutuskin tavoitteena, ettd poika keksis jonkun harras-
tuksen, vaikka se oli kokeillu jo monta kymmentd harrastusta, mutta kylld se tu-
kihenkild sitten niilld, kun jutteli, niin pddsi siihen tavoitteeseen ja sitten poika
innostu kdymddn kuntosalilla ja nédin. (H16)

Sosiaality6é on arviointityota, jossa tyontekijan tehtava on kaytettavissa olevilla resurs-
seillaan auttaa asiakasta taman elamantilanteessa ja tarvittaessa ohjata asiakas muiden
palveluiden piiriin. Aineiston perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat kaipaavat enem-
man tietoa sekd ohjausta ja neuvontaa eri palveluista sosiaalihuollossa asioidessaan.
Neuvontaan ja ohjaukseen sosiaalihuollon ammattilaisia velvoitetaan myds sosiaalihuol-
tolain (1301/2014) 6 §:ssa. Eras haastateltava kokee neuvonnan tarpeelliseksi sosiaali-

huollossa asioidessaan:

Nii, semmone, etté ne osaa kertoa, ettd kuinka pitéd toimia ja miké vaikuttaa
mihinkdki. Ja jos ei homma toimi, niin mihin otat yhteyttd. Et ne, et jos ei oo ittelld
voimia ettid sité ratkaasua, niin joku osaas kertoa, ettd sitten, miten pitéd toimia.
(H18)

Useassa haastattelussa ilmenee, etteivat vanhemmat ole tietoisia palvelujarjestelmasta
tai eri palveluiden sisall6ista. Sosiaalipalveluiden toimintamahdollisuudet ovat haastel-
taville vieraita eivatka he aina tieda, mita palvelulta voi odottaa. Mikali asiakas ei tieda
riittavasti palvelun sisallostd, tarkoituksesta tai mahdollisuuksista, hdnelld voi olla vaaria
odotuksia palvelulle tai han voi tietdmattaan olla kokonaan vaarassa palvelussa tuen tar-

peeseen ndhden. Haastateltavat sanoittavat kokemuksiaan seuraavasti:
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Ja sit vaikka tiesi, ettei ollu huostaanotosta eikd mistéén kyse, mut se oli jotenkin
niin vieras maailma, vaikka vdhdn oon ite téissdkin samantyylisissd kuvioissa, mut
kumminkin se oli silleen vierasta. Ja jotenkin se ahdisti ihan hirveesti. (H16)

No ehké mulla oli sit myéski véhdén liian kovat odotukset. En tiedd. Esimerkiksi ei-
hdn se sosiaalityontekijé ole mikddn terapeutti, eikd mikédn parisuhdeterapeutti.
Semmosia ihmisié on sitte erikseen. ——Joo, ehkd mulla oli vihén kovat odotukset
mydskin tdlle palvelulle. (H21)

Haastateltavien suhtautuminen sosiaalipalveluissa asioimista kohtaan vaihtelee. Eras
haastateltava kertoo olevansa melkein missa tahansa asiassa yhteydessa sosiaalityonte-
kijaan lapsen tai perheen tilanteeseen liittyen. Toinen vanhempi on haastattelussa ker-
tonut aiemmasta huonosta kokemuksestaan sosiaalihuollossa, mika vaikuttaa hanen
suhtautumiseensa sosiaalihuoltoon nykyaan. Vanhempi kertoo aiemmasta tilanteesta,
jossa oli kertonut avoimesti omasta jaksamisestaan tyontekijalle, jonka my6ta hanesta
tehtiin huoli-ilmoitus. Vanhempi kokee, ettda hanen sanomaansa ylireagoitiin ja tulkittiin
vaarin. Vanhempi kertoo, ettd kokemuksensa vuoksi han jattaa nykyaan asioita kerto-

matta:

Taytyy olla aina vdhdn varovainen. Se on kuitenkin sosiaalitoimi. Joka toimii
omien kriteereittensd mukaisesti. Ettd aina harkiten, jos mulla on sinne asiaa.
(H23)

Kuten ylla olevasta aineistoesimerkista voidaan havaita, asiakkaan valtteleva tai varauk-
sellinen suhtautuminen sosiaalihuoltoon voi vaikuttaa siihen, miten avoimesti han ker-
too lapsen ja perheen tilanteesta. Mikali asiakas ei kerro asioista todenmukaisesti, esi-
merkiksi valttelee joidenkin asioiden kertomista, vahattelee tai liioittelee tilannetta, se
vaikeuttaa oikea-aikaisten ja tarkoituksenmukaisten palvelujen tarjoamista. Havaintoa
tukee edeltavaa lainausta padinvastainen tilanne toisesta haastattelusta, jossa vanhempi

on tarkoituksella kertonut lapsen ja perheen tilanteesta ylikorostetusti:
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Se sosiaalitydntekijé siis tapas vaan minua, ei lasta kertaakaan, ja mind ja ditini
liioteltiin tarkotuksella kaikkee. Kerrottiin kaikki asiat, mitd parin vuoden aikana
on ollu yksittdisii tapauksia, et on ollu ns. epdnormaalia. — — ja sitten hén teki
ndiden liioteltujen kertomusten, yksittdisten tapausten perusteella péditdksen kii-
reellisestd sijotuksesta. (H31)

Edeltavassa lainauksessa vanhempi on liioitellut asioita saadakseen lapselle tietyn toivo-
mansa palvelun. Haastattelusta ilmenee, etta lapsella on ollut pitkdaan lapsiperheiden
palveluiden asiakkuus, mutta vanhemman kokemuksen mukaan he eivat saaneet tarvit-
semaansa apua ajoissa. Erds toinen vanhempi korostaakin, etta olisi tarkedaa panostaa

oikea-aikaisiin ja ennaltaehkaiseviin palveluihin:

Toivoisin, ettd ndihin asioihin puututtais varhaises vaihees. Et sitte ku niité myo-
hemmin ruvetahan setvimdhdn, niin sit ku ndd lapset on aikuisia, nii sittehén se
tulee aina vaan kalliimmaks, ongelmien ratkominen. (H18)

Aineistosta on havaittavissa sosiaalihuollon byrokraattisuus, mika nayttaytyy haastatel-
taville asioinnin hitautena ja jaykkyytena. Sosiaalipalveluiden vaikuttavuutta heikentas,
mikali asiakas haasteellisessa elamantilanteessa joutuu odottamaan palvelun toteutu-
mista pitkdan. Haastateltavat kuvaavat erilaisin tavoin turhautumista ja epatoivoa vai-
keassa elamantilanteessa, joissa ovat avun pyytamisesta huolimatta jadneet ilman oi-

kea-aikaista tukea.

Md oon ollu hyvin avoin, ja olen ollut yhteydessd, mutta tuntuu, ettd nyt tdl het-
kel on semmonen fiilis —— ettd tarvii varmaan pdirjéé yksindédn, et ei jaksa pyytdd,
pyytdd, pyytdd ja avata tilanteita ja kukaan ei kuule. (H20)

Aineistosta on nadhtavissa, ettd haastateltavien kokemuksissa palveluiden vaikuttavuu-
desta on ristiriitaa. Muutamissa haastatteluissa nayttaytyy tilanne, jossa vanhemmat
ovat kertoneet, ettei sosiaalihuollon tuki ole auttanut heiddn perhettdan. Kuitenkin van-
hemmat ovat kertoneet perheessa tapahtuneen positiivisia muutoksia sen jalkeen, kun
sosiaalipalvelu on aloitettu. Aineistosta on havaittavissa, etta tavoitteiden kirjaaminen

ja niista avoimesti keskusteleminen auttavat asiakkaita havainnoimaan tapahtuneita
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muutoksia eldmassaadn. Toisinaan tyontekijan voi olla etdammalta, ulkopuolisena hel-

pompi havainnoida asiakkaan elamantilanteen muuttumista.

Vaikuttavaa tyoskentelytapaa tarkastelevassa alateemassa havaitaan yhtena merkitta-
vimpana tutkimustuloksena tydskentelytavan merkitys asiakkaan kokemukseen palve-
lun vaikuttavuudesta. Vaikuttavan tydskentelytavan edellytyksena haastateltavat pita-
vat sdannollista yhteydenpitoa. Tarkeana elementtina vaikuttavuudelle vanhemmat ko-
kevat myos luottamussuhteen rakentumisen tyontekijan kanssa. Tata suhteen rakentu-
mista edesauttavat saannolliset tapaamiset tai muutoin tiivis yhteydenpito seka aidosti
vastavuoroinen keskusteluyhteys. Aineistosta voidaan tulkita, ettd myds tapaamispai-
kalla voi olla vaikutusta siihen, millainen kokemus asiakkaalle tyoskentelysta jaa. Myos
aiemmassa asiakkaiden kokemuksia tarkastelevassa tutkimuksessa on havaittu kasvok-
kain, asiakkaan omissa toimintaymparistoissa tapahtuvat tapaamiset tarkeina (ks. Aar-

nio & P6so6 2023).

Tdssa alateemassa korostuu vanhempien toive yhteisasiantuntijuudesta tyontekijan
kanssa. Yhteisasiantuntijuuden voidaan nahda lisaavan palvelun vaikuttavuutta, mutta
ei kuitenkaan takaavan sita. Sosiaalipalvelun lisdksi asiakkaan elamassa vaikuttavat esi-
merkiksi hdnen sosiaaliset yhteisénsa seka muut ymparistotekijat, jotka voivat tukea tai
heikentda asiakkaan elamassa tapahtuvaa muutosta. Naiden tekijoiden vuoksi palvelun
on oltava oikea-aikaista ja tarkoituksenmukaista, jotta se on asiakkaan elamantilantee-
seen ndhden vaikuttavaa. Asiakkaan yhteisasiantuntijuuden mahdollistamiseksi asiakas
tarvitsee riittavasti tietoa. Aineiston pohjalta on havaittavissa, ettd haastateltavat kai-
paavat enemman tietoa sosiaalipalveluista sekd muiden toimijoiden tuesta. Palveluver-
kosto on kuitenkin niin laaja, ettd sen kokonaisvaltainen tunteminen on tyoéntekijalta
paljon vaadittu (ks. Karjalainen 2019, 21). Aineistosta on havaittavissa, etta sosiaalihuol-

lon henkilosto seka yhteistyotahot tarvitsisivat enemman tietoa toistensa toiminnasta.

Rakenteelliset tekijdt

Osa haastateltavista tunnistaa vaikuttavuutta heikentavana tekijana yhteiskunnan ja ra-
kenteiden tuomat rajoitteet. Useissa haastatteluissa nousevat esiin hyvinvointialueuu-

distus sekd hyvinvointialueiden sadstopaine, jotka ovat vaikuttaneet konkreettisesti
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haastateltavien eldamadan. Erds haastateltava kertoo, etta hyvinvointialueen saastotoi-
mien ja ostokiellon vuoksi perhe ei saanut jatkaa samojen perhetydntekijoiden kanssa.
Vanhemman mukaan tama olisi ollut luonnollinen jatkumo yhdeksan kuukautta kesta-
neelle tydskentelylle, mutta palveluntuottajaa vaihdettiin sddstosyista. Haastateltavat
kokevat, ettd hyvinvointialueen saastétoimien myo6ta tyontekijat joutuvat tarkastele-

maan perheiden tilanteita aiempaa kriittisemmin:

Tdd hyvinvointialue ja ylipddtddn sosiaalipalvelujen uudistus on aivan sontaa.
Kaikki palvelut lakkaa ja pddsddintdsesti tyé muuttuu siihen, et ennen mietittiin,
ettd miten asiakasta voidaan auttaa, ja nykydédn mietitddn, ettd milld kaikilla kei-
noilla voidaan estdd palvelujen myéntédminen. (H24)

Alussa — — kuunneltiin enemmdin ja pystyttiin vaikuttaa, mut mitd aikaa on ku-
lunu, niin jotenkin se, ettd heikommin kuullaan, et menee enemmdn, esimies sa-
nelee [huokaa]. Tai tuleeko se sit jostain muualta, ndd sddstéjutut, et nékyy, ettd
vaikka tarvetta olisi tosiaan jatkaa, niin sit todetaan, et ei. Tai ainaki pienenne-
tddn ndit tunteja. Jotenki sen kdisitykset on tdssd muuttuneet ja muokkaantuneet
eri suuntaan. (H20)

Kuten edeltavista lainauksista ilmenee, haastateltavien kokemuksen mukaan palveluita
vahennetdan, muutetaan tai lopetetaan kokonaan, vaikka palvelun tarve ei ole muuttu-
nut. Osa haastateltavista kokee muutoksen palveluissa olevan seurausta tyontekijan ar-
vioinnista. Haastateltavat kuitenkin tunnistavat tiukentuneiden kriteerien koskien pal-
veluiden myodntamistad olevan yhteydessa hyvinvointialueiden saastdpaineeseen. Tasta
voidaan tulkita haastateltavien tiedostavan, etta yksittainen tyontekija toimii organisaa-
tion luomien reunaehtojen puitteissa, jotka vaikuttavat hdanen mahdollisuuksiinsa
myontda palveluita asiakkaille. Epavarmuus ja huoli palvelun menettamisesta nayttay-

tyy useissa haastatteluissa:

Se tukihenkilé lapselle nyt — mut todenndikésesti se ei jatku, koska seki maksaa ja
hyvinvointialueella on vaikeaa. (H33)

Toki se [lapsiperheiden kotipalvelun tyéntekijd] on nyt ollu vaan kaks kertaa kuu-
kaudes. En tiid saadaanko endd tammikuun jélkeen sitékddn, kun mietinkin jus-
tiin, ettd ei hitsit, ettd jos sekin se kaks kertaakin vihenee, niin kuinkas sitten. Se
on jotenkin semmonen oljenkorsi, et aina selvidié siihen asti jotenkin. — — Se on
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kumminkin ollu tosi suuri apu, vaikka se onkin ollu vaan noin kaksi kertaa nyt.
(H16)

Muutamissa haastatteluissa sanoitetaan sosiaalihuollon rakenteellista ongelmaa henki-
|6stomitoituksen kautta. Haastateltavat tiedostavat, ettd henkilostomitoitus on niin
tiukka, ettei tyontekijalla ole aina aikaa paneutua asiakkaan tilanteeseen tarvittavalla
tavalla tai yllapitaa tiivista yhteytta asiakkaaseen. Niukan mitoituksen lisdksi aineistosta
voidaan havaita vanhempien olevan turhautuneita useisiin tydntekijavaihdoksiin, koska
se vaikuttaa tydskentelyn toimivuuteen. Tyontekijéiden vaihtuvuus voi vaikuttaa myds
tyoskentelyn vaikuttavuusarviointiin, koska ihmiset tulkitsevat ja arvioivat tilannetta eri
perspektiivista (Holappa ym. 2024, 9). Erds haastateltava sanoittaa, miten eri tyonteki-

joiden tulkinnat ja arviointi kdantyivat vanhempaa itsedan vastaan:

Se sosiaalityontekijéi sano mulle, ettd tee rikosilmotus ja dld pddsté lasta isdnsd
luokse. Sitten seuraava sosiaalityéntekijé sano, ettd md oon toiminu ihan oikein,
et md oon tehny rikosilmotuksen ja en oo pddstény lasta isdn luokse. Mut sitten
tdd seuraava sossu, niin hén yhtdkkié kddnskin tilanteen mua vastaan, ettd ma
olen suurin piirtein vieraannuttanu lasta isdsténsd ja ettd lapsi meneekin nyt
isénsd luokse asumaan. Et hirvedsti on ndkéjddn kiinni, kuka henkilé sattuu, kuka
tyontekijd sattuu kohdalle. (H31)

Haastateltavat tiedostavat, etteivat tyontekijat ole aina itse vastuussa vaihtuvuudesta.
Sosiaalialan erityspiirteeksi vaihtuvuuden osalta nahdaan raskaiden tydolojen ja mata-
lan palkkatason tuoma ristiriita, tydpahoinvointi ja stressi, tydpaikan sosiaalinen ilma-
piiri, tydyhteison tuki tai sen puute seka sosiaalihuollon johtamiseen liittyvat epakohdat.
Edelld mainittuihin tekijoihin, ei ole viela loydetty ratkaisuja. Sosiaalihuollossa on myds
kansallisesti haasteita saada rekrytoitua laillistettuja tyontekijoitd avoimiin tehtaviin.
(Holappa ym. 2024, 6, 8.) Yksi haastateltava kokee, ettd lyhyiden sijaisuuksien tekemista
tulisi harkita hyvinvointialueilla tarkemmin, jotta mahdollistetaan pysyvdamman asiakas-

suhteen syntyminen:

Tai sitte se, ettd jos tiedetddn, ettd sieltd on vaikka joku pieni sijaisuus, niin ku
meilléki oli pditkid, et on sijainen, et héin Idhtee muutaman kuukauden pddistd, nii
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silti sellanen tyéntekijd laitetaan, vaikka tiedetddn, et on pitkékestoisempaa tar-
vetta palvelulle. (H20)

Henkiléstomitoituksen lisdksi haastateltavien kokemuksista voidaan tulkita kehittami-
sen tarvetta myos eri toimijoiden valisessa yhteistydssa. Moniammatillinen yhteistyo eri
toimijoiden valilla ei haastateltavien kokemusten mukaan ole tdysin saumatonta ja yh-
teinen toimintatapa puuttuu. Nakemyksemme mukaan palvelujarjestelman pirstaloitu-
minen ndyttaytyy haastavampana paljon palveluita tarvitsevien lasten elamadssa. Asia-
kaslahtoisyytta edistdavan ja sujuvan yhteistydn kannalta toimijoiden on tarkea tunnistaa
yhteistyon hyodyt ja haasteet (ks. Hujala ym. 2019, 592). Useassa haastattelussa ilme-
nee, etta mikali lapsen asioita hoidetaan usean eri tahon toimesta, haastateltaville on

jaanyt kokemus, etta kukin hoitaa vain “oman tonttinsa”:

Hyvd idea, etté samaan poytddn pyydetddn useammat ihmiset, mut sit ainakaan
tddlld meijén alueella, niin ei toimi téltd osin. (H20)

Niin siindhdn on juuri tdmd, ettd kun kaikki osapuolet yrittéié vain siivota sen
oman poéytdnsd nykyaikases toimintamalleis. Ja vain vahtia sitd, ettd mé en oo
vastuus tdstd ja mé oon vastuus tdstd ja loput lykdtddn seuraavalle. Mutta sella-
nen ihan todellinen yhteen hiileen puhaltaminen tdssd hyvinvointialueenkin tdél-
lases toiminnas, niin sehdn puuttuu vain kokonaan. (H23)

Moniammatillisen yhteistyon tarkoitus on helpottaa asiakkaan asiointia eri toimintayk-
sikdissa seka parantaa asiakkaan asemaa. Alla olevasta lainauksesta nayttaytyy heikko
yhteisty6 eri organisaatioiden valilld, joka on todennakoéisesti vaikuttanut palvelun oi-
kea-aikaiseen jarjestamiseen. Lainauksesta ilmenee myos heikko asiakaslahtdinen tyos-
kentely toimijoiden valilld, koska lapsen asian selvittamista ei kumpikaan taho ottanut

kokonaisvaltaisesti vastuulleen:

Toki osassa, niin kuin just se sosiaalipedagoginen hevostoiminta, niin siind oli
kyllé melkosta pompottelua, et siind meni kylld varmaan se vuosi. Se meni sosi-
aalipuolelta terveyspuolelle ja taas takaisin terveyspuolelta sosiaalipuolelle. Ettd
kylléhdn siind joutu vanhempana tekemddn téitd, ettd sitd sai. Mutta kylldhén
ne lopulta sitten sen myédnsi, ettd sitdkin sit saatiin. (H16)
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Aineiston pohjalta voidaan tulkita, etta rakenteelliset haasteet kuten tiedonpuute yh-
teistyotahon asiantuntijuudesta seka toimintamahdollisuuksista nayttaytyvat asiakkaille
moniammatillista yhteistyota heikentavina tekijoina. Asiakaslahtoisyyden ja palveluiden
vaikuttavuuden nakdkulmasta on tarkeaa, ettd saumaton moniammatillinen yhteistyo
toimii. Talloin asian edistdminen ei jaa vain asiakkaan itsensa vastuulle. Haasteen mo-
niammatillisen tydskentelyn toteuttamiseen tekee palvelujarjestelman laajuus. Julkisten
palveluiden lisdksi on suuri maara erilaisia toimijoita, hankkeita seka yksityisia palvelun-
tuottajia. Palvelujarjestelman kokonaishahmottaminen on haastavaa, mika johtaa sii-
hen, ettei yhteistydtahoja tunneta eika asiakkaita siten pystytd ohjaamaan oikean avun

piiriin. (Karjalainen ym. 2019, 21.)

Rakenteelliset tekijat nayttaytyvat tassa alateemassa enemman asiakaslahtoisyytta ja
vaikuttavuutta haastavana kuin mahdollistavana tekijana. Yhteiskunnan taloustilanne ja
sen vaikutukset hyvinvointialueisiin ovat tekijoita, jotka ndayttaytyvat useissa haastatte-
luissa. Teemassa korostuvat hyvinvointialueiden saastopaineiden vaikutukset asiakkai-
siin palveluiden seka henkildstoresurssin niukkuutena. Tasta on tulkittavissa, etta palve-
luita ei aina myonneta asiakkaiden tarpeista, vaan organisaation mahdollisuuksista ka-
sin. Toinen rakenteista kdsin nouseva haaste on palvelujarjestelman pirstaloituminen.
Erityisesti paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden kohdalla tama nayttaytyy siten, etta
asiakkaan tarpeita tuetaan useiden ammattilaisten toimesta eri toimipisteissa. Palvelu-
jarjestelman pirstaloitumisen myota eri toimijat tukevat asiakasta vain oman asiantun-
tijuutensa puitteissa. Asiakkaan kokonaisvaltainen tukeminen jaa talléin huomioimatta,

mikali yhteistyd ammattilaisten valilla on puutteellista.
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5 Pohdinta ja johtopaatokset

Taman tutkielman tavoitteena oli selvittaa, millaisena vanhemmat kokevat lapsiperhei-
den palveluissa asioimisen asiakaslahtoisyyden ja vaikuttavuuden nakdkulmasta. Tut-
kielman kautta tarkasteltiin vanhempia ehdotuksia sosiaalipalveluiden toteuttamiseen
ja kehittamiseen heiddan omien kokemustensa pohjalta. Tutkielmassa tunnustettiin van-
hempien asiantuntijuus omassa elamantilanteessaan. Vanhemmat oman perheensa ti-
lanteiden asiantuntijoina pystyvat parhaiten itse arvioimaan, onko perhe saanut tarvit-
semaansa apua sosiaalihuollosta, miten ovat itse saaneet vaikuttaa asiansa kasittelyyn
ja ovatko sosiaalipalvelut olleet vaikuttavia. Lisaksi tutkielmassa tuotiin esiin vanhem-
pien aani palveluiden kehittamiseksi. Tutkielmassa hyddynnettiin teoriana tutkimuskir-
jallisuutta asiakaslahtoisyydestd, vaikuttavuudesta ja asiakaskokemuksista sosiaalihuol-
lon kehittamisessa. Edelld mainitut kdsitteet olivat keskeisia tutkielman aineiston kan-
nalta. Tutkimuskysymyksemme oli "Millaisia kokemuksia vanhemmilla on lapsiperhei-

den palveluiden asiakaslahtoisyydesta ja palveluiden vaikuttavuudesta?”.

Tutkielman aineiston pohjalta tutkimustuloksina muodostettiin kolme paateemaa, jotka
olivat keskeisia aiheita vanhempien kokemuksissa. Ensimmaisessa pdaateemassa Van-
hempien odotukset sosiaalihuoltoa kohtaan nayttaytyy vanhempien sosiaalihuollon
tyontekijaan kohdistamia toiveita, joissa yhtena merkittdvampana havaintona pidetdan
toivetta koordinoivasta tyontekijasta. Lisaksi teemassa tuodaan esiin vanhempien koke-
muksia lapsiperheiden palveluihin paasemisesta. Toinen paateema Vanhempien osalli-
suus painottaa vanhempien kokemuksia omista vaikutusmahdollisuuksistaan lapsen pal-
veluita suunniteltaessa ja niista paatettdessa. Lisaksi teemassa on havaittavissa vanhem-
pien toive kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta. Kolmannessa padteemassa Vanhem-
pien kokemuksia sosiaalihuollon vaikuttavuudesta tuodaan julki vanhempien nakemyk-
sia vaikuttavasta sosiaalihuollosta. Lisaksi teemassa esitetdan vanhempien sanoittamia
rakenteellisia tekijoita lapsiperheiden palveluissa. Teemassa korostuu asiakaslahtoisyy-

den ja taloudellisten resurssien vélinen ristiriita.
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Tutkimustulostemme pohjalta voidaan ndahda, etta asiakaslahtoisyyden laatu sosiaali-
huollossa vaihtelee paljon johtuen erilaisista tekijoistd. Havaintomme on, ettd haasta-
teltavien kokemukset painottuvat joko tydntekijaan tai sosiaalipalveluun kokonaisuu-
tena. Asiakkaat kokevat tyontekijan ominaisuudet merkittdvana tekijana asiakaslahtoi-
syydelle ja vaikuttavuudelle. Tulostemme perusteella oletuksena tydskentelylle voidaan
pitad tyontekijan ammattimaista, ystavallista ja kunnioittavaa kohtaamista. Nakisimme,
ettd sosiaalihuollon tydntekijoilla on tahtotila tyoskennella ihmisten kanssa, heita par-
haansa mukaan auttaen. Usein sosiaalihuollossa tyoskennelldan asiakkaiden elamassa
kaikkein kipeimpien aiheiden parissa, jolloin asiakkaan toive ymmartavasta ja inhimilli-
sestd kohtaamisesta on ymmarrettdavaa. Sosiaalihuollon asiakkuus voidaan edelleen
nahda leimaavana erityisesti asiakkaiden keskuudessa. Yksikin tapaaminen voi olla mer-
kittava, silla jokainen tydntekija voi omalla toiminnallaan, kohtaamalla asiakkaan arvos-

tavasti, muuttaa olemassa olevia ennakkoluuloja.

Sosiaalihuollossa tyoskentely pohjautuu pitkalti yksittdisen tyontekijan ja asiakkaan va-
liselle suhteelle. Jokainen tyontekija tekee tyotaan omalla persoonallaan, osa enemman
ja osa vahemman itsestaan tyoskentelyyn tuoden. Yksittdinen tyontekija pystyy teke-
maan itsendisia valintoja omassa tyoskentelytavassaan, asiakaskohtaamisissaan seka
tyon organisoinnissa, jolloin tyontekijalla on mahdollisuus vaikuttaa asiakaslahtéisyyden
toteutumiseen. Sosiaalihuollossa on kuitenkin otettava huomioon, etta asiakaslahtoi-
nen tyoskentely ei ole riippuvaista pelkastdaan tyontekijan toiminnasta, vaan myos ra-
kenteellisista tekijoistd. Organisaation ja tyOyhteison tuomat raamit vaikuttavat merkit-

tavasti silhen, millaiset resurssit tyontekijalla on tehda asiakastyota.

Tutkimustuloksissa tulee ilmi, ettei tyontekijoilla ole riittavasti aikaa luottamussuhteen
rakentamiseen ja tutustumiseen asiakkaan kanssa. Asiakkaan ja tyontekijan suhde nayt-
taytyy merkittavana tekijana tyoskentelyn onnistumiselle. Tulosten valossa juuri tallai-
nen tydskentely olisi palveluiden vaikuttavuuden edellytys (ks. Ritala-Koskinen 2003,
114). Aiemmassa tutkimuksessa on havaittu, ettei hyvinvointialueilla ole riittdvasti re-
sursseja lapsiperheiden palveluihin (Pitkdnen ym. 2024, 148). Voidaan siis ajatella, etta

tydaikojen puitteissa tyontekijalle mahdollistuu Iahinna vain valttamattomien tyotehta-
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vien hoitaminen. Mahdollistaakseen asiakkaille enemman aikaa tyontekijan on toden-
nakoisesti tehtava kompromisseja muiden tyétehtavien osalta, kuten dokumentoinnin

tai yhteistyotahojen kanssa tehtavan yhteydenpidon suhteen.

Niukat resurssit nayttaytyvat siten, ettei tyontekija ole aina asiakkaiden tavoitettavissa.
Toisaalta tavoitettavuuden voidaan nahda olevan osin myds tyontekijan valinta. Osa
tyontekijoista pyrkii ainakin ilmaisemaan vastaanottaneensa asiakkaiden yhteydenotot
ja paneutuu asiaan tarkemmin paremmalla ajalla. Osa jattda mieluummin asian hoita-
misen kokonaan siihen hetkeen, kun on aikaa perehtya asiaan. Tavoitettavuuden voi-
daan nadhda joskus olevan myo6s organisaatiokohtaista. Esimerkiksi joissakin yksikoissa

saattaa olla maaritelty selkea puhelinaika, joka on varattu vain asiakkaiden puheluille.

Yhtena merkittavana tutkimustuloksena nayttaytyy tyontekijan vaihtuvuus. Tama haas-
taa asiakaslahtoisyyden toteutumista ja palveluiden vaikuttavuutta, koska luottamus-
suhteen rakentuminen asiakkaan ja tyontekijan valilla hankaloituu huomattavasti. Tyon-
tekijoiden vaihtuvuus on sosiaalihuollossa havaittu ongelma, jonka nahdaan johtuvan
luonnollisista syistd, kuten perhevapaista tai elakoitymisistd, mutta myos esimerkiksi
tyon kuormittavuudesta, jota aiheuttavat rakenteelliset tekijat (Holappa ym. 2024, 8).
Niukkojen resurssien vuoksi tyontekijalla on rajalliset mahdollisuudet tehda tyota toivo-
mallaan tavalla, kuten jalkautua asiakkaiden luokse ja aidosti tutustua heihin. Tyonteki-
joille laadukkaan tyon edellytyksena on riittavat resurssit, osaaminen ja mahdollisuus

kdyttaa omaa harkintaa asiakastilanteissa.

Erityisesti paljon palveluita tarvitsevien asiakkaiden kohdalla on tyypillista eri toimijoi-
den vdlinen moniammatillinen yhteistyd. Yhteistyon tarkoitus on tuoda yhteen asiak-
kaan elamassa mukana olevat eri toimijat. Tallaisen tyoskentelytavan on tarkoitus hel-
pottaa eri toimijoiden tuen yhteensovittamista asiakkaan elamassa. Tuloksista on kui-
tenkin tulkittavissa, ettei moniammatillinen yhteistyo ole aina ollut asiakasta helpotta-
vaa vaan painvastoin, hdanta enemman kuormittavaa. Palvelujarjestelman pirstaloitunei-
suus aiheuttaa sen, etta kukin asiakkaan elamdssa oleva toimija tekee ratkaisuja oman
asiantuntijuutensa nakokulmasta. Talloin asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen
voi olla haastavaa. Tutkimustuloksissa nayttaytyy erityisesti paljon palveluita tarvitse-
vien asiakkaiden kohdalla toisaalta tahtotila ja velvollisuus olla aktiivisena toimijana

avun saamiseksi ja palveluiden edistamiseksi, mutta toisaalta asiakkaan turhautuminen
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omaan vastuuseensa palveluiden organisoijana. Aikaisemmassa tutkimuksessa on myds
havaittu asiakkaiden toive, ettei asiakkaan oma aktiivinen rooli vdahentaisi tyontekijan

aktiivisuutta asiakkaan asiassa (ks. Nikupeteri ym. 2021).

Keskeinen tutkimustuloksemme on, ettd moniammatillisen yhteistyon sujuvoittamiseksi
asiakkaalle on nimettava koordinoiva tyontekija, joka huolehtii asiakkaan kokonaistilan-
teesta ja huomioi toimijoiden valisen asiantuntijuuden yhteensovittamisesta. Toive
koordinoivasta tyontekijdsta ei ole uusi havainto. Sosiaalihuollon omatydntekijan roolia
koordinoivana tyontekijana on maaritelty Alatalon ja kumppaneiden (2019) laatimassa
Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tyopaperissa jo aiemmin. Vaikka THL:n ty6-
paperissa maaritelldaan selkeasti omatydntekijan tehtavaksi koordinoida eri ammattilais-
ten vialistad tyoskentelya, todetaan siind myds, ettei asiakaslahtoinen omatyontekija-
kaytanto talla hetkelld toteudu riittdvan laadukkaasti sosiaalihuollossa. (Alatalo ym.

2019, 23.)

Pirstaloitunut palvelujarjestelma aiheuttaa sen, ettd eri alojen ammattilaisten keskuu-
dessa ei tunneta riittavan hyvin muiden toimijoiden palveluita ja toimintatapoja. Sosiaa-
lihuollossa muiden toimijoiden tehtavakentan heikko tunteminen voi ilmeta esimerkiksi
siten, ettei asiakasta ohjata hakemaan hanen tarvitsemaansa tukea sita jarjestavalta toi-
mijalta. Tata vastoin toisesta organisaatiosta saatetaan ohjata asiakas sosiaalihuollon
palveluun virheellisen tiedon tai olettamuksien perusteella. Asiakkaalle kerrotaan, etta
sosiaalihuollossa voidaan auttaa, mutta todellisuudessa sosiaalihuollossa ei ole tarjota
oikeanlaista palvelua (esim. Pitkdnen ym. 2024, 138). Tama nayttaytyy tutkimustulok-
sissa muun muassa kritiikkind sosiaalihuoltoa kohtaan. Asiakkaiden virheellinen ohjaa-
minen sosiaalipalveluihin voi johtaa siihen, etteivat asiakkaat koe sosiaalipalvelua vai-
kuttavaksi, koska palvelun toteutus tai sisaltd ei ole sitd, mitd he ovat odottaneet tai

mita heille on kerrottu.

Usein sosiaalihuolto ndhddaan myos ihmisten itsensd, ldheisten ja median tuomien ole-
tusten pohjalta viimesijaisena tukimuotona, joka auttaa, kun mikdan muu taho ei pysty
asiakasta tukemaan. Tutkimustulosten valossa tama nayttaytyy siten, ettd asiakkaat ei-
vat ole tietoisia sosiaalihuollon palveluista, eivatka siten osaa arvioida sosiaalihuollon
mahdollisuuksia auttaa. Usein téllainen tilanne on johtanut asiakkaan tyytymattomyy-

teen tai pettymykseen sosiaalihuoltoa kohtaan, vaikka todellisuudessa asiakkaalle on
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voitu luoda virheellinen mielikuva palvelun sisallosta. Tutkimustuloksissa ilmenee, etta
samaan aikaan asiakkaat haluavat vahvasti olla mukana itsedaan kokevassa paatoksente-
0ssa ja palveluiden suunnittelussa, mutta toisaalta asiakkaat ovat tietamattémia sosiaa-
lihuollon toimintamahdollisuuksista. Tama ristiriita on omiaan aiheuttamaan erimieli-
syyksia asiakkaan ja tyontekijan valille, esimerkiksi mikali tyontekija ei myonna asiak-
kaalle hanen toivomaansa palvelua. Tyontekija on voinut arvioida, ettei kyseinen palvelu

ole asiakkaan haasteen ja elamantilanteen huomioiden tarkoituksenmukaista.

Mikali palvelussa havaitaan, etta asiakas on vaarassa palvelussa tai asiakas tarvitsisi tu-
ekseen muita toimijoita, tulisi asiakas saattaa ammattilaisten toimesta hanelle tarkoi-
tuksenmukaiseen palveluun. Tutkimustuloksissa nayttaytyy, etta asiakkaita ”luukute-
taan” palvelusta toiseen ilman varmuutta, onko ohjattukaan palvelu asiakkaalle oikea.
Asiakkaalle tarkoituksenmukaisen palvelun varmistaminen ammattilaisten valisessa yh-
teistydssa voidaan nahda asiakkaan nakokulmasta olevan hyvdaa moniammatillista yh-
teistyota. Nain siitakin huolimatta, etteivat kyseiset toimijat lopulta tydskentelisikdan
tdman enempaa yhdessa asiakkaan asiassa. Asiakkaat tarvitsevat kokonaisuudessaan
enemman neuvontaa ja ohjausta palvelujarjestelmassa. Tutkimustulosten perusteella
voidaan todeta, etta asiakkaiden oikeus saada selvitys olemassa olevista toimenpide-
vaihtoehdoista ei aina toteudu sosiaalihuoltolain (1301/2014) 5 §:n tarkoittamalla ta-
valla. Lain mukaan vaihtoehdot tulee selvittaa asiakkaalle riittdvan ymmarrettavasti,

mutta tdma nayttaytyy tutkimustuloksissa painvastaisena.

Sosiaalipalveluiden vaikuttavuuteen liittyy olennaisilta osin palvelun tarkoituksenmukai-
suus ja oikea-aikaisuus. Tulostemme pohjalta voidaan todeta, etta sosiaalityo ei aina ole
oikea-aikaista, vaan asiakkaat joutuvat odottamaan asiakkuuteen paasya ja konkreetti-
sen palvelun toteutumista pitkia aikoja. Talloin heidan jo valmiiksi haastavat elamanti-
lanteensa saattavat monimutkaistua entisestdan. Lopputuloksena voi olla kriisiytynyt ja
vaikea tilanne, mika joudutaan ratkaisemaan suurella ja kalliilla interventiolla, kun oikea-
aikaisella palvelulla tilanne olisi voinut olla ehkaistavissa. Asiakasldahtoinen tyoskentely
ei valttamatta toteudu, mikali asiakasta ei kyetd tukemaan oikea-aikaisesti. Tutkimustu-
loksissamme haasteina palveluiden oikea-aikaisuuden toteuttamiseen nayttaytyvat re-
surssipula, tyontekijan vaihtuvuus seka asiakkaiden ohjautuminen sosiaalityon palve-

luun vaarin perustein.
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Tutkimustuloksissa ndyttaytyvat sosiaalihuollon haasteelliset arviointitilanteet asiakkai-
den kokemuksina selkeasti seka tyontekijaan etta palveluun liittyvina. Paljon palveluita
tarvitsevat asiakkaat, erityisesti neuropsykiatrisesti oireilevien lasten ja heidan per-
heidensa palvelut ovat yha epaselvia (esim. Pitkdnen ym. 2024, 71). Saatujen tulosten
perusteella voidaan havaita, ettei lapsiperheiden palveluilla pystyta taysin vastaamaan
lasten neuropsykiatrisesta oireilusta johtuviin perheen moninaisiin haasteisiin. Mikali
sosiaalityontekija myontaa asiakkaalle palvelun, joka ei vastaa taysin tuen tarpeisiin, voi
palvelun vaikuttavuus jaada heikoksi. Asiakkuuden jatkuminen voi kuitenkin tuoda per-
heelle toivoa siitd, ettd heidan tilanteensa otetaan vakavasti ja heitd pyritaan kaikesta
huolimatta auttamaan. Toisinaan tilanteissa perheille joudutaan kertomaan, ettei sosi-
aalihuollossa ole keinoja tai palveluja perheen auttamiseksi, jolloin asiakas voi kokea yk-
sittdisen tyontekijan portinvartijana palveluun paasemiseksi. Asiakaslahtoisen tyosken-
telytavan toteuttamiseksi tyontekijan tulee rehellisesti ja asiakkaalle ymmarrettavalla
tavalla kertoa, mitka ovat olemassa olevat palvelut ja milla perusteilla palveluita tarjo-

taan.

SosiaalityOssa ei voida valttya tilanteilta, joissa tyontekija ja asiakas ovat eri mielta val-
litsevasta tilanteesta. Aina tallaisissa tilanteissa keskustelemalla ei paasta asioista yh-
teisymmarrykseen. Toisinaan tyontekija joutuu tekemaan asiakkaan mielipiteen vastai-
sen ratkaisun. Nama ovat yksia sosiaalityon vaikeimpia tilanteita asiakaslahtoisyyden ja
asiakkaan osallisuuden kannalta. Lahtokohtana on kuitenkin toteuttaa laadukasta asia-
kaslahtoista tyoskentelya, jossa ydinperiaatteena on asiakkaan oma asiantuntijuus seka
asiakkaan ndakemyksen kuunteleminen. Tilanteessa, jossa tyontekija ei voi tehda asiak-
kaan tahtotilan mukaista ratkaisua, asiakas voi kokea, ettd hdanen osallisuutensa sivuu-
tetaan. Tyypillinen tallainen tilanne on lapsen tilanteen ja edun arvioiminen, jossa tyon-

tekija on eri mieltd vanhemman kanssa siitd, mika olisi lapsen edun mukaista.

Tuloksissamme ilmenee asiakkaiden kokemus siita, ettei heita ole kuultu, koska asiat ei-
vat ole edenneet heidan toivomallaan tavalla. Nakemyksemme mukaan kuulluksi tule-
mista ja asioiden etenemista asiakkaan toivomalla tavalla ei voida kuitenkaan suoravii-
vaisesti yhdistda. Asiakaslahtdisen tyoskentelytavan mukaisesti on tarkeda kertoa asiak-
kaalle, ettd hanen ndkemyksensa on tosiasiallisesti kuultu. Yhta tarkeda on kertoa asiak-

kaalle, miksi toimitaan toisin.
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Piddmme mahdollisena sitd, etta tyontekija voi toteuttaa laadukasta asiakaslahtdista
tyoskentelya my®ds ristiriitatilanteissa. Tarkeinta on antaa asiakkaalle tieto siita, etta ha-
nen ndkemyksensa on otettu huomioon ratkaisua tehdessa seka perustella, miksi hanen
mielipiteensa vastaisesti joudutaan toimimaan. Asiakas voi silti kokea, ettd han ei ole
tullut riittavalla tavalla kuulluksi tai saanut vaikuttaa tehtyyn ratkaisuun. Lapindkyvaan
ja vastavuoroiseen tydskentelyyn pyrkiessd on asiakaslahtdisyyden elementit huomi-
oitu. Nakemyksemme mukaan tilanteessa, jossa toimitaan asiakkaan mielipiteen vastai-
sesti, hyvaan asiakaslahtoiseen tyoskentelyyn kuuluu asiakkaan neuvonta. Asiakkaalle
tulee olla selvaa, miten han voi toimia omassa elamantilanteessaan toisin, jotta sosiaa-
lihuollossa on mahdollista jatkossa toimia asiakkaan toiveen mukaisesti. Asiakaslahtoi-
syyteen kuuluu myds neuvoa asiakkaalle, mitka ovat hanen toimintamahdollisuutensa

vaikuttaa paatokseen esimerkiksi oikeustoimin.

Asiakaslahtoisen tyoskentelytavan toteutuessa asiakas voi olla tyytymaton palvelun lop-
putulokseen, mutta kuitenkin tyytyvainen kohteluunsa palveluprosessin aikana (ks.
Stenvall & Virtanen 2012, 147). Tutkimustuloksista ilmenee, etta asiakkaan kokemus on
mahdollinen myos toisin padin. Asiakas voi olla tyytyvdinen palvelun lopputulokseen,
mutta tyytymaton kohtaamisiin palveluprosessin aikana. Sosiaalihuollon vuorovaikutuk-
sellisen luonteen vuoksi onkin huomioitava, etta asiakkaan kokemukseen palvelusta vai-
kuttaa merkittavasti henkilékemiat tyontekijan kanssa. Talloin osa asiakkaan palveluko-
kemuksesta ja koetusta vaikuttavuudesta muotoutuu lahinna kokemuksesta kohtaami-
sista tyontekijan kanssa (ks. Hokkanen 2012, 122-123; Jacobbson & Meeuwisse 2020,
285). Tutkimustuloksista on havaittavissa, etta asiakkaan tyytyvaisyys palveluun ja tyon-
tekijdan ei kuitenkaan ole tae palvelun vaikuttavuudelle. Kuitenkin, mikali asiakkaan tyy-
tyvaisyys palveluun johtaa positiivisiin muutoksiin hdnen eldamassaan, voidaan palvelu

silloin ndhda vaikuttavana (ks. Paasio 2006, 102).

Sosiaalihuollon vaikuttavuuden nakokulmasta tutkimustuloksista kay ilmi, etta asiakas
ei ole kokenut sosiaalipalvelua vaikuttavaksi, vaikka elamantilanne on merkittavasti pa-
rantunut aikaisemmasta. Ei voida suoraan ajatella, etta sosiaalipalvelu olisi epdonnistu-
nut tai turha, mutta ei voida myoskaan ajatella palvelun yksin aiheuttaneen muutosta

asiakkaan elamassa. Ihnmisen elamadssa vallitsevat ymparistotekijat, sosiaaliset suhteet ja
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aika ovat tekijoita, jotka vaistamatta vaikuttavat elamantilanteeseen. Palvelun vaikutta-
vuusarvioinnin kannalta pitdisi pystya erottelemaan, mitka vaikutukset ovat palvelun tu-
losta, jotta pystytaan arvioimaan, onko palvelu edelleen tarkoituksenmukaista asiak-

kaan muuttuneessa elamantilanteessa.

Tama tutkielma keskittyy vahvasti sosiaalitydn kaytannon ytimeen eli asiakastyéhon.
Ndaemme, etta tutkielmalla on tarkea tehtava koko sosiaalitydon kentan lisaksi yhteiskun-
nallisesti. Sosiaalityossa kukin tyontekija kykenee jossain maarin vaikuttamaan omaan
toimintaansa vuorovaikutustilanteissa. Yleisemmalla tasolla tutkielman merkitys kohdis-
tuu rakenteiden kehittamiseen, suuntana asiakaslahtéinen ja vaikuttava tyoskentely.
Sosiaalihuollon asiakkaiden asemaa ja nakemyksia on tarkasteltu aiemmissa tutkimuk-
sissa, mutta painoarvo asiakkaiden nakemyksilla on kuitenkin matala, silla asiakaspalaut-
teen odotetaan kohdistuvan palautteen kannalta vaariin tekijoihin. Asiakkaan odotukset
ja toivomukset kohdistuvat palveluun tai palveluntuottajaan henkiléna, asiakkaan it-
sensa oikeuksiin, velvollisuuksiin, asemaan ja toiveisiin kohtaamisen laadusta tai ta-
vasta. Asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttavat hdanen odotuksensa tydntekijan

roolista seka se, miten tyontekija vastaa naihin odotuksiin. (Hokkanen 2012, 122-123.)

Tassakin tutkielmassa voimakkaasti esiin noussut palvelujarjestelméan pirstaloituneisuus
seka asiakkaiden heikko tietamys palvelua tuottavasta organisaatiosta, tuovat haasteen
asiakaskokemusten hyodyntamiseen palveluiden kehittamisessa ja arvioinnissa. Asiakas
voi olla hyvin tyytyvdinen yhden organisaation toimintaan, mutta kokee tyytymatto-
myytta toiseen, jolloin pettymykset saattavat heijastua muihinkin palveluihin. Toisaalta
hyvaa asiakaspalautetta saanut organisaatio voi olla virheellisesti tyytyvdinen positiivi-
seen palautteeseen, heiddan nakdkulmastaan asiakkaan palvelut toimivat hyvin. (Pohjola
1997, 172.) Tallaiset tekijat eivat voi kuitenkaan olla este asiakaskokemusten kayttami-
seen. Usein tyontekijoille ja koko organisaation toiminnalle palveluiden tuottaminen ja
asiakastyo ovat niin arkipaivaista, etta palvelukokemusta ei edes mietitd, vaan sen usko-
taan tulevan luonnostaan. Siksi asiakkaiden, palveluiden kayttdjien danelle ja kokemuk-
selle tulee antaa painoarvoa etenkin omissa palveluissaan, mutta myos palveluiden ke-

hittdmisessd, arvioinnissa ja seurannassa yleisemmalla tasolla.
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Holappa ja kumppanit (2024) ovat tutkineet sosiaalityontekijoiden vaihtuvuutta sosiaa-
litydn johtoportaan nakokulmasta ja havainneet, etta sosiaalitydntekijoiden vaihtuvuu-
den seurauksia olisi hyva tarkastella seuraavaksi sosiaalityon asiakkaiden nakokulmasta.
Taman tutkielman aineistossa haastateltavat ovat ottaneet rohkeasti kantaa sosiaali-
tyontekijoiden vaihtuvuuteen ja haastateltavilla on tarkeaa tietoa vaikutuksista omiin
palveluihinsa ja elamantilanteensa kehittymiseen. Asiakkaiden kokemusten kuuleminen

osana rakenteiden ja palveluiden kehittamista on ensiluokkaista kaytannon tietoa.

Tassa tutkielmassa valmiin aineiston kdyttaminen mahdollisti sen, etta tutkijoina mei-
dan ei tarvinnut tehda tyonjakoa tai harkintaa aineiston kerdaamisen tai jalostamisen
suhteen. Valmis aineisto sujuvoitti tutkielmaprosessia, silla haastattelurungon laatimi-
seen, haastateltavien rekrytointiin, haastatteluiden jarjestamiseen tai aineiston jalosta-
miseen ei kulunut aikaa. Aineistoa ei ollut keratty suoraan asiakasldahtoisyyden nakokul-
masta, joten oman tutkimusasetelmamme luominen vaati tarkkaa aineiston sisdista-
mistd, jotta ymmarsimme, pystyyko aineisto vastaamaan haluamaamme tutkimuskysy-
mykseen. Tutkimuskysymyksemme tarkentuikin koko tutkielmaprosessin ajan. Alkupe-
rainen tutkimuskysymyksemme oli hahmoteltu ennen kuin saimme aineiston kayt-
toomme. Kiinnostuksemme on kuitenkin koko ajan ollut asiakkaiden kokemuksissa asia-
kaslahtoisyydesta. Aineistoanalyysin valmistuttua lukitsimme lopullisen tutkimuskysy-

myksen.

Valmiin aineiston kaytto suhteessa tutkimustavoitteeseemme aiheutti myds rajoitteita
analyysiimme. Haastattelussa asiakkailta ei kysytty suoraan heidan kokemuksiaan asia-
kaslahtoisyyden toteutumisesta, joten tutkimustulokset perustuvat tulkintaamme asi-
akkaiden kerronnasta. Asiakkailta ei mydskaan kysytty suoraan kokemusta sosiaalipal-
veluiden vaikuttavuudesta. Aihetta sivuttiin kysymyksilla asiakkaan eldmantilanteessa
tapahtuneiden konkreettisten muutosten seka asiakkaan tilanteessa laadittujen tavoit-
teiden kautta. Haastatteluissa selvitettiin yleisemmalla tasolla, millaista sosiaalihuoltoa
asiakkaat pitavat vaikuttavana ja laadukkaana. Toisten tutkijoiden toteuttama haastat-
telu aiheutti tulkintaamme tiettyja rajoituksia, koska meilld ei ollut enda mahdollisuutta
tarkentaa tai kysya lisdkysymyksia haastateltavilta. Nain ollen tulkintamme taytyi perus-

tua kirjallisen aineiston pohjalta saamaamme tietoon.
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Olemme toteuttaneet tutkielman kahden tutkijan yhteistyéna. Tama on mahdollistanut
resurssien jakamisen kahden tutkijan valilla seka ajatusten vaihdon kaikissa tutkielman
vaiheissa. Koemme, etta yhteistyon tekeminen ja nakékulmista keskusteleminen on ol-
lut tutkielmamme vahvuus. Keskusteluissamme lapikdydyt ajatukset ja nakokulmat ovat
ehkaisseet yksipuolisia tulkintoja tutkielmassa. Tyonjako valillamme on ollut selkeaa ja
yhteydenpito tutkielmaan liittyen tiivista. Paatokset jokaisessa tutkielman vaiheessa pe-
rustuivat yhteiseen harkintaan. Tutkielmaa toteuttaessa teimme osittain tyénjakoa,
mutta suurilta osin teimme tutkielmaa yhdessa tydskennellen. Tutkielman tiivistelma
seka johdanto ovat tutkijoiden yhteistydssa kirjoitettuja. Tutkielman teoreettisen taus-
toituksen kirjoitusprosessia jaettiin siten, ettd kummallakin oli oma vastuualue, jota toi-
nen taydensi silla ajatuksella, etta teoriasta tulee johdonmukainen ja yhteneva. Tutkiel-

man metodologiset valinnat teimme yhdessa.

Aineistoanalyysin olemme laatineet yhdessa. Haastatteluaineiston saatuamme kumpi-
kin tutustuimme siihen ensin itsendisesti samalla havaintoja kirjaten. Taman jalkeen ver-
tailimme havaintojamme ja muodostimme niista yhteisen ymmarryksen. Analyysin kir-
joitusprosessin olemme tehneet yhdessa analysoiden ja pohtien. Erityisesti analyysivai-
heessa koemme yhteisten pohdintojen olleen tarkeitd, jotta haastateltavien kokemuk-
set saavat ansaitsemansa painoarvon. Vaikka kummallakin meilld on kokemusta lapsi-
perheiden parissa tyoskentelystd, emme halunneet antaa omien kokemustemme vai-
kuttaa analyysin tekemiseen tai kirjoittamisen savyyn. Omat ennakkokasityksemme ja
kokemuksemme saivat kuitenkin aineistoanalyysin aikana haastateltavien kokemusten
kautta vahvistusta. Myos tutkielman johtopaatokset olemme kirjoittaneet yhdessa. Tut-
kielman kirjoittaminen oli opettavaista ja antoisaa. Tutkielmaprosessi vaati pitkajantei-

syyttd kummaltakin tutkijalta sekd saumatonta yhteistyota.
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