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1 JOHDANTO

Asiakaslahtoisyys oli yksi nykyisen sosiaalihuoltolain (131/2014) valmistelun keskeisis-
td periaatteista. Asiakaslahtoisyys on tarkoittanut pitkalti tyontekijoiden tydskentelyta-
paa ja tydskentelyn tavoitteiden asettamista. Laajempi ndkemys asiakaslahtoisyydesta
on sita, ettéd palvelut organisoidaan yhdessé asiakkaan kanssa hanen tarpeistaan lahti-
en. (Pohjola ym. 2019, 34). Asiakaslahtoisyys on asiakkaiden yksilokohtaisen tilanteen
huomioimisen lisdksi palvelujen kehittamista asiakaslahtdisiksi. Asiakaslahtdisyydessa
merkittavaad on kerata asiakaspalautetta jo olemassa olevista palveluista.

Sosiaalitydossa asiakaspalautetta ei keratéa useinkaan kovin systemaattisesti tai huo-
noimmassa tapauksessa sita ei kerata lainkaan. Tama on todettu myo6s valtakunnalli-

sesti koskien kaikkia sosiaali- ja terveyspalveluja (Peranen & Sainio 2018).

Asiakaspalautteen antaminen on osa osallisuutta. Sosiaalihuoltolaissa osallisuus tar-
koittaaasiakkaan mahdollisuutta toimia ja vaikuttaa omassa asiassaan ja yhteiskunnas-
sa (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017, 25). Osallisuudella on monia siséaltgja. Se
tarkoittaa muun muassa kuulumista johonkin tai kuulluksi tulemista. Osallisuuden voi-
daan néhda toteutuvan eri tasoilla. Yhteiskunnan tasolla se tarkoittaa yksilén vaikutus-
mahdollisuuksia yhteiskunnan ja palvelujarjestelman kehittymiseen. (Juhila 2018, 93.)
Vaikka osallisuudesta ja osallistumisesta puhutaan laajasti eri tahoilla eri asiayhteyk-
sissd, asiakkaan aani kuuluu sosiaali- ja terveyspalveluissa edelleen vahaisesti (Ran-
tanen & Toikko 2006, 406; Kivinen ym. 2020, 268).

Sosiaalityon asiakkaiden antama epavirallinen palaute nakyy julkisuudessa lehtien
palstoilla tai sosiaalisessa mediassa kertomuksina, joissa arvostellaan yksittaista sosi-
aalityontekijaa tai koko ammattikuntaa. Arjen sosiaalitydssa sosiaalityontekijat saavat
kuitenkin asiakkailta my6s positiivista palautetta. Tamakin palaute pitaisi tuoda naky-
vaksi. Toisaalta olisi tarkeaa pohtia, mitd negatiivinen palaute pitaa sisallaan: onko ky-
se palautteesta sosiaalitydhon, sosiaalityontekijaan henkiléna, koko sosiaali- ja tervey-
denhuoltoon vaiko laajemmin yhteiskuntaan. Palautteen taustalla voi olla myds asiak-
kaan elaméantilanteen kaoottisuus, jonka jasentyméattomyys purkautuu palautteena so-

siaalitybhon.
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Tassa erikoissosiaalityontekijaopintojen hyvinvointipalvelujen erikoisalan lopputydssa
kartoitan sosiaalitydossa kaytettyja asiakaspalautemenetelmid ja pohdin niiden sovel-
tuvuutta gerontologisen sosiaalityon asiakkaille. Kiinnostukseni kohteena on ensisijai-
sesti perinteisid asiakaspalautekyselyja ja haastatteluja tdydentavat yhteiskehittamisen
menetelmat. Yhteiskehittaminen on toimintatapa, jossa tyontekijat ja asiakkaat yhdes-
sa suunnittelevat ja kehittavat palveluja (Pohjola ym. 2019, 35; Niskala 2020, 142).

Kiinnostukseni sosiaalitydn asiakaspalautteeseen on noussut kaytannon sosiaality0s-

ta ja omista havainnostani sosiaalityontekijana.

Tutkimuskysymyksiksi muotoutuivat:

1. Millaisia asiakaspalautteen keradmismenetelmia on kaytetty sosiaali-

tyossa ja

2. miten ne soveltuvat gerontologiseen sosiaalitybhon?

Erikoissosiaalityontekijaopintojeni aikana Covid-19 -virus laajeni pandemiaksi ja tama
sai kiinnostukseni herdamaan siitd, mita mahdollisuuksia tai esteita digitalisaatio ja tie-

totekniset valineet luovat asiakaspalautteen keraamiseen.

Avaan tassa raportissa ensin gerontologisen sosiaalityon kasitetta, asiakkuuksia ja toi-
mintaymparistdja. Sen jalkeen kerron asiakaspalautteen merkityksesta sosiaalitydssa
eri osapuolten nakékulmasta. Varsinainen aineistoni muodostuu erilaisista asiakaspa-
lautemenetelmistd, joiden soveltuvuutta gerontologiseen sosiaalitydhon tarkastelen.
Pohdin, mitkd ovat mahdollisia estavia tai edistavia tekijoita asiakaspalautteen keréaa-

misessa, kun kohderyhméana on ikdantyneet asiakkaat.



2 GERONTOLOGINEN SOSIAALITYO

2.1 Asiakkuuksien erityispiirteita

Gerontologisen sosiaalityon asiakkaat eivat ole homogeeninen ryhma. Asiakasryhmén
ikarajaksi on usein méaaritelty 65 vuotta, mutta kaytanndssa palvelut kohdistuvat yli 75
vuotta tayttaneisiin asiakkaisiin. Asiakkuuksien syina voivat olla toimintakyvyn olennai-
nen heikkeneminen, muisti-, paihde- tai mielenterveysongelmat ja psykososiaaliset on-
gelmat. Liséksi elamantilanteisiin liittyvat siirtymaajat, kriisitilanteet, asumis- tai toi-
meentulo-ongelmat ja kaltoinkohtelu voivat aiheuttaa gerontologisen sosiaalityén tar-
peen. (Seppénen 2010, 218-220.)

Gerontologisen sosiaalitydn asiakkailla on usein kasautuneita ongelmia seka eri tavoin
ilmenevia psykososiaalisia tarpeita kuten yksinaisyytta ja turvattomuutta. Lisaksi viime
aikoina on tullut esiin uudenlaisia huono-osaisuuden muotoja, kuten digitaalinen syrjay-
tyminen, riittdmaton apu ja hoiva, sosiaalisten verkostojen taydellinen puute, erilaiset
asumiseen liittyvat ongelmat ja palvelujarjestelman monimutkaisuus. (Niemi ym. 2021,
205.)

Yleistaen voisi sanoa, ettd gerontologisen sosiaalitydon asiakkuuksien syyt ovat pitkalti
samoja, jotka muutoinkin kaynnistavat sosiaalityon asiakkuuden. Asiakkailla on erityi-
sen tuentarpeen lisaksi usein ikaantymisesta johtuvia toimintakyvyn haasteita. Koke-
mukseni on, etta talla hetkella gerontologisen sosiaalityon asiakkuuksissa nakyvat yha
enemman my6ds nuoremmat ikaantyvat eli 65-75 -vuotiaat henkil6t. Viime aikoina on
kayty keskustelua siitd, voidaanko ikdéantyneiden palvelutehtavan asiakkaille maaritella
tarkkaa ikarajaa vai pitaisikd ennemminkin tarkastella henkilon tilannetta toimintakykyyn
littyen. Vanhuspalvelulaissa (Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka
iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 28.12.2012/980) iakkaaksi henkiloksi katsotaan
henkild, jonka fyysinen, kognitiivinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on hei-
kentynyt korkean ian my6ta alkaneiden, lisaantyneiden tai pahentuneiden sairauksien
tai vammojen vuoksi taikka korkeaan ik&an liittyvan rappeutumisen johdosta. Ikaantynyt

vaesto taas tarkoittaa vaestoda, joka on vanhuseldkkeeseen oikeuttavassa iassa.



Gerontologisen sosiaalitydn tarve tulee usein esiin viranomaisen, omaisen, naapurin tai
vanhuksen omasta aloitteesta. Tarve voi ilmentya esimerkiksi tilanteissa, joissa asiak-
kaan palvelutarpeeseen ei ole pystytty vastaamaan. Gerontologisessa sosiaalitydsséa
tarvitaan tietoa vanhusasiakkuuksista luovista prosesseista kuten dementoitumisesta
(Ylinen & Rissanen 2004, 202). Vanhussosiaalitytssa tarvitaan paivittain erityista ge-
rontologiaan perustuvaa tietoa, tietoa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelmas-
ta ja sosiaaliturvasta, tietoa yhteiskunnan muutoksista seké laajaa ammatillisten taito-
jen hallintaa. Vanhusspesifisyys merkitsee sita, ettd vanhuus ndhdaéan ainutlaatuisena

elamanvaiheena. (Salonen 2002.)

Gerontologisessa sosiaalitydossa asiakkaiden toimintakyky on hyvin vaihteleva. Usein
jokin toimintakyvyn osa-alue on heikentynyt ja se tulee huomioida asiakkaan kanssa
tyoskentelyssa. Tama vaikuttaa myos asiakaspalautteen kerdamiseen. Esimerkiksi hei-
kentynyt fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky hankaloittaa vuorovaikutusta
ja monenlaista asiointia. Asiakkailla on usein aistien ja likuntakyvyn heikentymista. Osa
asiakkaista on taloudellisesti huono-osaisia, mika rajoittaa konkreettisesti osallistumista
eli lahtemista kodin ulkopuolelle tai tietoteknisten valineiden hankkimista. Gerontologi-
sessa sosiaalitydssa kohdataan jatkuvasti myos suhteelliseksi kdyhyydeksi nimettya il-
miotd, joka ei ole pelkastddn rahaan liittyvaa. Siihen liittyy materiaalista deprivaatiota,

puutetta seké osattomuutta, joka on luonteeltaan sosiaalista. (Helin ym. 2019, 19.)

Sosiaaliset ongelmat vanhuudessa muotoutuvat ajallisesti ja paikallisesti yhteiskunnan
rakenteissa luoden uudenlaisia huono-osaisuuden muotoja ja mekanismeja (Niemi ym.
2021, 206). Sosiaaligerontologia korostaa nakemysta vanhenemisen sosiaalisuudesta.
Vanhenemisen sosiaalisuus merkitsee sita, etta jokainen ihminen ikaantyy jonakin tiet-

tyna aikana jossakin yhteiskunnassa. (Jyrkama 2008, 273.)

Vanhusasiakkuuksissa asiakas -kasite on usein laajennettava omaisiin ja voidaan jopa
puhua kaksoisasiakkuuksista liittyen asiakkaiden ja omaisten valissa toimimiseen (Lei-
nonen 2000, 96; Ylinen 2008b, 70). Toisinaan asiakkuudet kiinnittyvat erityisesti omai-
siin eika itse vanhukseen (Salonen 2002, 99). Gerontologiselle sosiaalitydlle asettuu
usein rooleja olla sillanrakentajana, valittajana ja tulkkina vanhuksen ja omaisten vélis-
sa (Leinonen 2000, 99; Ylinen 2008a, 120).



2.2 Gerontologisen sosiaalitydn toteutuminen

Gerontologinen sosiaalityo on tullut viime vuosina aiempaa nakyvammaksi palveluksi ja
osaamisalueeksi Suomessa, vaikka se ei ole edelleenkaan selkeasti omana palveluna
kaikissa kunnissa tai kuntayhtymissa. Tama on tullut esille myds vanhuspalvelujen tilan
selvittelyissd, jossa on todettu gerontologisen sosiaalitydn erityisosaamisen puuttuvan
kunnissa. THL:n vuoden 2016 seurannassa gerontologisen sosiaalitydn osaamista oli
hieman yli 60 %:ssa kunnista ja vuonna 2018 tama maara oli alle 60 %:ssa (Rossi
2021, 14).

Gerontologista sosiaalityota toteutetaan hyvin kirjavasti eri organisaatioissa. Toisaalla
se on yhdistetty aikuissosiaalitydhén, kuntoutukseen tai terveyssosiaalityéhon. Toisaal-
la se on taysin omana palveluyksikkbénd osana muita ikaantyneiden sosiaalipalveluja.
Edelleen on niitdkin organisaatioita, joissa sosiaalityontekija toteuttaa gerontologista

sosiaality0td jonkin muun sosiaalitydn palvelutehtavan rinnalla.

Liitdn gerontologisen sosiaalitydtn aseman ja merkityksen kiinte&sti yhteiskunnassa val-
litsevaan vanhuskuvaan. Vanhuskuva on sosiaalinen konstruktio, joka on sidoksissa ai-
kaan ja yhteiskunnallisiin muutoksiin. Lisdksi vanhuskuvaan vaikuttaa se, millaiset yksi-
I6t tuottavat tietoa vanhuskuvan muodostumiseen. Vanhuskuva on muodostumassa

yksildllisemmaksi ja yksildivammaksi. (Rintala 2003, 17-18.)

Sosiaaligerontologiassa painotetaan sosiokulttuurista vanhuskasitystd, jossa huomio
kiinnittyy vanhojen ihmisten voimavaroihin. Voimavarat voidaan luokitella ikaantyneen
asemaan liittyviin voimavaroihin, psyykkisiin ja henkisiin voimavaroihin seka sosiaali-
seen ja kulttuuriseen pddomaan. (Koskinen 2005, 194-195.) Mydnteisen voimavarai-
sen vanhuskasityksen nakdkulmasta kaikilla vanhuksilla voidaan katsoa olevan resurs-
seja rippumattaheidan terveydentilastaan, toimintakyvystaén tai asuinpaikastaan (Rin-
tala 2003, 150).

Tassa lopputydssa pohdin asiakaspalautteen keraamista gerontologisessa sosiaali-
tydssa, joka toteutuu paasaantoisesti kotikayntitydna. Kotikdaynteina toteutettava sosi-
aalityd asettaa haasteita asiakaspalautteen keraamiseen, koska tyota tehdaén asiak-
kaan kotona.Asiakas ei siis pysty tayttamaan ja palauttamaan palautelomaketta erilli-
seen palautelaatikkoon tapaamisen jalkeen. Asiakaspalautteen antaminen sahkdisesti
ei mydskaan usein olerealistista, koska kaikilla asiakkailla ei ole valineita eikd osaamis-

ta siihen. Osalla asiakkaista ei ole edes puhelinta. Sosiokulttuurista vanhuskéasitysta
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ajatellen idkkaalle asiakkaalle tulee antaa palautteenantomahdollisuus toimintakyvysta

riippumatta.

3 ASIAKASPALAUTE SOSIAALITYOSSA

3.1Asiakaspalautteen merkitys asiakkaalle ja sosiaalityontekijalle

Asiakaspalautteella on erilaisia merkityksia riippuen siitd, kenen nakokulmasta sita tar-
kastellaan: asiakkaan, tyontekijan vai organisaation. Usein asiakaspalaute kasitteena
litetdan asiakastyytyvaisyyteen tai asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Monissa yhteyksissa

siihen liittyy negatiivinen savy.

Asiakaspalaute kontekstoituu ajallisesti, paikallisesti ja toiminnallisesti. Asiakastyytyvai-
syys on yhteydessa erilaisiin asiakkaan odotuksiin toimialasta ja palvelusta, asiakkaan
oikeuksiin ja asemaan seka tyontekijan ammattitaitoon. Jos odotukset ovat suuret, mut-
ta tulokset eivat vastaa niita, voidaan olla tyytymattomia tai painvastoin. Tyytyvaisyy-
teen vaikuttaa myos asiakkaan elamantilanne suhteessa palveluun eli siihen, miten
akuutti tilanne on kyseessa. (Hokkanen 2012, 123-124.)

Asiakkaalle asiakaspalaute tarkoittaa mahdollisuutta kertoa hanen kokemuksensa pal-
velun onnistumisesta tai kehittamistarpeesta. Palaute pitaisi valittyd suoraan organisaa-
tiolle, jotta sita voitaisiin hyddyntaa palvelujen kehittdmisessa. Valitettavan usein asia-
kastyytyvaisyystulosten hyddyntaminen on jaanyt vain palveluun kohdistuneen tyyty-
vaisyyden arvioinniksi hyodyntamattd asiakaspalautetta laajemmin (Hokkanen
2012,1186).

Asiakkaat eivat aina tieda, miten he voivat antaa palautetta tai ylipaataan, etta palautet-
ta voi antaa. Joskus epétietoisuus palautteenantomahdollisuudesta kaynnistaa tavalli-
sen palautteenannon sijaan kovin byrokraattisen muistutus- tai kanteluprosessin. Sosi-
aalihuollon asiakkaalla on toki oikeus tehd& muistutus tai kannella saamastaan sosiaa-
lihuollon palvelusta silloin, kun se on aiheellista (Laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista 22.9.2000/812).

Asiakaspalautetta voidaan pyytaa asiakkaalta heti kohtaamisen yhteydessa, valittomas-
ti sen jalkeen tai sovitusti aikataulutettuna. Valiton palaute tuottaa tietoa kohtaamistilan-

teesta, vuorovaikutuksesta seké toiminnasta tilanteessa. Jalkikateinen palaute kohdis-
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tuu palveluun laajana ilmibnéa ja se on laajemmassa kontekstissa tapahtuvaa. (Hokka-
nen 2012, 131.)

Sosiaalityontekijdille asiakaspalaute merkitsee sitd, etta he saavat tietoa ammatillisuu-
destaan ja organisaation toiminnasta. Saatua palautetta he voivat hyddyntaa kehitta-
mistarpeiden kartoittamisessa ja vahvuuksien kehittamisessa. Heille on merkittavaa, et-
td palautetta kaytetddn sosiaalityon kehittdmiseen. (Jaako 2019.) Asiakaspalautteella

on siis suora yhteys rakenteelliseen sosiaalitydhon.

Asiakaspalautteen liittiminen varsinaiseen asiakkaan kohtaamiseen ei aina ole yksin-
kertaista. Se vaatii myonteisyytta tiedon keraamiseen tilanteessa, jossa kuitenkin koh-
taamisen lahtokohtana on asiakkaan elaméntilanne ja avun tarve (Hokkanen 2012,
119). Asiakaspalautteen kerddminen voi olla hankalaa, jos kyse on esimerkiksi kuukau-
sittain taytettavasta lomakkeesta. Asiakas voi olla kykenematon naissa tilanteissa an-
tamaan palautetta. (Kemppainen ym. 2010, 80.) Joskus ammattilaiset eivat osaa antaa
tarpeeksi tilaa asiakkaiden kuulemiseen palvelutapahtumissa vaan he nojautuvat asian-
tuntijarooliinsa. Asiakkaiden osallisuuden edistaminen vaatii my6s toimintakulttuurimuu-
tosta eri sektoreilla. (Blomgren & Saikku 2019, 5.)

Sosiaalityon asiakkaat eivat valttamatta nae saanndllisen asiakaspalautteen keradmista
niinkaan tarkeana kuin kiireettotman kohtaamisen ja yksilollisen huomioimisen. Sosiaali-
tyontekijat sen sijaan haluaisivat palautetta tydstaan, mutta heilla ei ole tyén kuormitta-
vuuden vuoksi voimavaroja itselldadn palautteen keraadmiseen. (Lappalainen 2017.)
Ikdantyneet sosiaalitydn asiakkaat voivat kokea palautteen ja kritiikin antamisen vie-
raana. Voidaan jopa puhua niin sanotusta liiallisesta tyytyvaisyydesta. Moni ikdihminen
on elanyt periaatteella, etta asioista ei valiteta ja tyydytaan siihen, mitd saadaan. (Wik
2011.)

3.2 Asiakaspalautteen merkitys organisaatiolle

Organisaation nakokulmasta palvelujen kehittamisessa on oleellista arvioida saannalli-
sesti olemassa olevien palvelujen toimivuutta, laatua ja vaikuttavuutta. Asiakaspalaut-
teella voidaan saada lisattyd myos palvelun nakyvyytta ja tunnettavuutta. Asiakas-
kyselyistd saatu tieto voidaan nédhda palvelutuotannon organisoinnin perustana (Hok-
kanen 2012, 125). Saadut tulokset toimivat siten naytt6on perustuvana tietona. Kun

asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia vahvistetaan, heidan ajatellaan ottavan
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enemman vastuuta tilanteestaan ja olevan tyytyvaisempid sekd kyvykkdampia asioi-
densa hoitamisessa. Siten my6s palvelun vaikuttavuus ja tuloksellisuus lisdéntyvat.
(Peranen & Sainio 2018; Isola ym. 2020.)

Asiakaspalautteen rinnalle on tullut kasite asiakaskokemus, joka on sisalléllisesti asia-
kaspalautetta laajempi. Asiakaskokemuksen johtamisen katsotaan olevan laaja koko-
naisuus, johon vaikuttavat kaikki organisaation toimet. Asiakaskokemuksessa tarke&a
olisi prosessin laadun sijaan mitata toiminnan vaikuttavuutta, asiakasseuraamuksia tai
muita asiakkaaseen liittyvid vaikutuksia (Turunen 2020, 25). Asiakkaan kokemusta tulisi
seurata koko palvelun ajan yhdistettynd hanen kokemukseen omasta hyvinvoinnistaan.
Tama mahdollistaisi konkreettisen tiedon saamisen palvelupolun eri vaiheissa. (Soini &
Ohlsson 2020.)

Suomessa on meneillaan valtakunnallisesti laaja sote-uudistus, jonka myodta myos sosi-
aali- ja terveyspalveluiden eri palveluiden vertailtavuuden tarve on korostunut. Koetaan,
ettd vertailtavuustiedosta olisi apua asiakkaalle hanen valitessa eri palvelujen valill&.
N&en, etta talla hetkella tama liittyy useammin terveyspalveluihin, joista asiakas voi va-
lita julkisen ja yksityisen palvelun valilla. Sosiaalipalveluissa valinnanvapaus on viela
vahaisempad, vaikka esimerkiksi palvelusetelin kaytté on yleistynyt. Sosiaalitydssa asi-
akkaan nakeminen kuluttajana on vielé vierasta, koska asiakkaat ovat usein ajautuneet

asiakkuuteen.

THL:n projektissa Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtendistaminen (Peréanen
& Sainio 2018) tuotettiin esitys yhtenaisesta kansallisen asiakaspalautteenkeruun mal-
lista ja tiedonkeruun vaihtoehdoista sosiaali- ja terveydenhuoltoon. Projektin tuottamilla
suosituksilla pyritddn saamaan vertailukelpoista asiakaspalautetietoa maakuntien pal-
veluiden jarjestamisen kansallisessa ohjauksessa ja arvioinnissa. Asiakaspalautetiedol-

la voidaan myds arvioida palvelulupausten toteutumista.

Asiakaspalautetiedon yhtenaistamisprojektissa (Peranen & Sainio 2018) paadyttiin, etta
sosiaali- ja terveyspalveluissa tulisi olla yksi mittari koskemaan palvelun yleista tasoa.
Mittarilla tulisi valtakunnallisesti mitata suosittelua ja esittda asiakkaille kahdesta kol-
meen muuta vaittamaa seka lisaksi mahdollisesti avoimia kysymyksia. Suositteluvait-
tama eli NSI (nettosuositteluindeksi) tai NPS (Net Promoter Score) on kansainvélisesti
paljon kaytetty asiakaspalautemittari. Suositteluvaittaman kayton perusteeksi on katsot-

tu sen yleisyys useilla toimialoilla.
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Nettosuositteluindeksin kayttd edellyttaa, ettd vastausmaarat ovat riittdvat. Jos maa-
ratovat kovin pienet, yksikin vastaus vaikuttaa olennaisesti lopputulokseen. Indeksi kos-
kee palvelua yleisella tasolla eika vain sen yhta osa-aluetta kuten ystavallista palvelua tai

am- mattitaitoista hoitoa. (Perdnen & Sainio 2018.)

Seuraavassa taulukossa on tyéryhman esittamat kansalliset mittariehdotukset mitattaviin

asioihin:

- Saatavuus: hoito/palvelu oikea-aikaista

- Asiakkaan kohtaaminen

- Osallistuminen oman hoidon/asian paatéksentekoon

- Turvallisuuden tunne

- Hoidon/palvelun hyodyllisyys

- Tiedon saanti: riittavyys ja/tai ymmarrettavyys

- Tuen saanti: yksilollinen ja tarpeita vastaava tuen/ohjauksen saanti
- Integraatio: palvelujen sujuvuus ja/tai eri tahojen yhteistyon
onnistuminen

Kuva 1. Tydryhman esittamat kansalliset mittariendotukset (Perdnen & Sainio 2018)

Valtakunnallisen asiakaspalautteen mittaamisen lisaksi tarvitaan yksilditya asiakaspa-
lautetta sosiaalityosta. Edella esitetyt tydéryhman mittariehdotukset ovat sosiaalitydssa-
kin keskeisia arvioitavia kohteita. Esimerkiksi asiakkaan kohtaaminen ja osallistuminen
oman asiaan koskevaan paatoksentekoon ovat sosiaalityon kulmakivia. Tarkeaa tietoa
saamme myos palvelun oikea-aikaisuuden mittaamisella siitd, onko asiakas saanut tar-
vittavan avun tarpeeksi pian. Tuen saannin riittvyytta pitaa tarkastella sosiaalitydssa
suunnitelmallisesti ja se dokumentoidaan. Jain pohtimaan turvallisuuden tunteen mit-
taamista ja sitd, saadaanko sosiaalitydn asiakkailta varsinaisesti sen kautta tietoa itse
sosiaalitydsta. Turvallisuuteen liittyvat haasteet kuten vakivalta tai yksinaisyys voivat ol-
la sosiaalityon tarpeen laukaisevia tekijoitd. Usein sosiaalitydon asiakkaiden turvatto-
muuden taustalla olevat tekijat ovat kompleksisia kokonaisuuksia, joita sosiaalitydlla py-
ritddn lieventamaan tai poistamaan yhteistydssa monien muiden toimijoiden kanssa.
Suositteluvaittaman kayttdé ei mydskaan ole ihan yksiselitteinen sosiaalitydssa. Miten
vaikeassa elamantilanteessa oleva asiakas kokee kysymyksen, suosittelisitko sosiaali-

tyon palvelua muille?

Asiakaspalautetiedon yhtenaistamisprojektissa (Peranen & Sainio 2018) huomioitiin, et-

ta palautteen antamisen tulee olla helppoa ja vaivatonta ja ensisijaisena vastaamista-
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pana pidetaan sahkadista vastaamista kuten mobiililaitteen tai tietokoneen kayttéa. Mo-
net viimeaikaiset selvitykset ovat kuitenkin tuoneet esille, ettd sosiaalitydn asiakkaiden
digiosallisuudessa on puutteita (Eronen ym. 2021; Kaihlanen ym. 2021). Tama koskee
erityisesti ikaihmisia. Esimerkiksi vuonna 2019 puolet 75-89 -vuotiaista suomalaisista
ei ollut koskaan kayttanyt internetia (Tilastokeskus 2019). Tarvitaan siis kansallisen
asiakaspalautteen keruun lisdksi monipuolisesti myds muita asiakaspalautteen mittaa-
mistapoja. Yleisen tiedon lisaksi tarvitaan spesifia tietoa sosiaalityosta. Asiakaskoke-
mustiedon kerddminen ei saa jaada vaan digitaalisesti kerattdvan vertailtavuustiedon

varaan.

4 ASIAKASPALAUTEMENETELMAT SOSIAALITYOSSA

4.1 Tiedonhankinta aihepiirista

Aloitin lopputydn tiedonhaun etsimalla tietoa, mita menetelmia on kaytetty sosiaalityon
asiakkaiden asiakaspalautteen keradmiseen. Fokukseni ei ollut asiakaspalautteiden tu-
lokset tai niiden jatkotydstdminen, koska tarkoituksena oli saada tietoa nimenomaan

erilaisista menetelmista ja kaytannon toteuttamistavoista.

Hain tietoa muun muassa hauilla asiakaspalaute sosiaalityosta, asiakaspalautemene-
telmat sosiaalitytssa, asiakaspalaute gerontologisessa sosiaalitydssa ja asiakaspalaut-
teen keradminen sosiaalitydsséa. Laajensin myéhemmin hakua naista hakuihin asiakas-
kokemus sosiaalitydssa ja asiakastyytyvaisyys sosiaalitydossa. Tein hakuja Helka- ja
Finna-tietokannoista, Googlesta sekd Google Scholarista. En hakenut tietoa kansainva-
lisistd julkaisuista, koska kiinnostukseni kohdistui sosiaalityon asiakaspalautteeseen

Suomessa.

Hakutuloksiksi muodostui muun muassa erilaisia hankeraportteja, menetelmaoppaita,
artikkeleja, opinnaytetéita ja muita tutkimuksia yleisesti asiakaspalautteeseen liittyen.
En saanut juurikaan tuloksia asiakaspalautteen keradmisesta tai keruumenetelmista
nimenomaan gerontologisessa sosiaalitydssa. Sen sijaan hakutulosten aineistot kasit-
telivat useasti aikuissosiaalitytn asiakaspalautetta tai yleisesti sosiaalityota. Esimerkiksi

asiakasraati-toiminta aikuissosiaalitydssa tuli useasti hauissa tulokseksi.

Hankkeissa pilotoidaan uusia toimintatapoja ja tdméa tuli esille myds sosiaalityon asia-
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kaspalautteeseen liittyen. Sosiaalitydon kehittdmisessa on nostettu esiin yhteiskehitta-
minen ja kehittdjaasiakastoiminta. Kehittajaasiakastoiminta on Pohjois-Suomen sosiaa-
lialan osaamiskeskuksessa sosiaali- ja terveysministerion hankkeiden avulla luotu toi-
minta, jolla vahvistetaan asiakkaan osallisuutta ja osallistumista palveluiden kehittamis-
tyohon (Pohjola 2019, 35). Kehittdjaasiakastoiminta voidaan maaritella rakenteellisen
sosiaalitydn muodoksi. Yhteiskehittamisessa voidaan hyddyntdad erilaisia menetelmia
kuten kokemusasiantuntijuus, kehittajaasiakkuus, fokusryhmat, asiakasraati ja palve-
lumuotoilu (Isola ym. 2020,178).

Koska asiakaspalautemenetelmi& koskeva aineisto oli hyvin hajanaista, paadyin kaytta-
maan tyoskentelyn pohjana padosin opasta Asiakkaan aanella. Menetelmaopas asia-
kaspalautteen kerddmiseen sosiaalitydssa (Pievilainen ym. 2014). Oppaan materiaali
pohjautuu Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen oSallisuushanke Sallissa tehtyyn
kehittamistybhon. Menetelmaoppaassa on runsaasti toimintamalleja ja kaytannonl&hei-

sid vinkkeja asiakaspalautteen keraamiseen ja yleisesti sosiaalityon kehittamiseen.

Listasin eri menetelmat taulukkoon (Liite 1.) ja tarkastelin niiden soveltuvuutta ikaihmi-
siltéa kerattavaan asiakaspalautteeseen. Pohdin my6s eri menetelmien soveltuvuutta to-
teutettavaksi hyoédyntden digivalineita kuten tietokonetta. Seuraavassa on Liitteen 1.

menetelmat jaoteltuina.

Vastaaminen merkinnan tai symbolin avulla

Asiakaspalautteen keraamisessa voidaan sanallisen tai kirjallisen vastaamisen sijaan
kayttaa erilaisia keinoja vaittdmiin vastaamisessa kuten vastaaminen plussien tai mii-
nuksien, jana-arvioinnin tai likennevalojen varien avulla. Asiakkaalle voidaan esittaa

erilaisia vaittamia ja kysymyksia palveluun liittyen.

Taulukko 1. Vastaaminen merkinnan tai symbolin avulla (Pievildginen ym. 2014)

Plussat jamiinukset Vaittdmat tai kysymykset
vastaus + tai —

Arviointijana Vaittdmat tai kysymykset
Jana: suuri tyytyvaisyys - suuri tyytymattomyys
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Vaittamat — lilkennevaloaanes-
tys

Vaittamat
vihrea: samaa mieltéa
keltainen: ei osaa sanoa
BUREIRRH: cri mielta
Esimerkkeja vaittamista:
"Tiedan milloin sosiaalitydntekijani on tavoitettavissa puhelimitse.””Sosiaalitoi-
mistossa asiointi on auttanut minua.”
”"Olen tyytyvadinen saamaani palveluun.”
"Saan osallistua riittavasti minua koskevien asioiden/palveluiden suunnitteluun
ja arviointiin.”
"Saan riittavasti tietoa minua koskevista palveluista ja etuuksista.”
"Saan tarvittaessa apua jos en ymmarra mitd saamani paatos tarkoittaa” Mi-

nun on helppo tulla asioimaan sosiaalitoimistoon”

Korttien hyodyntadminen

Vastaamisessa voidaan hyodyntad myos erilaisia kuvakortteja esimerkiksi siten, etta

asiakas valitsee kortin, joka kuvaa palvelua, vuorovaikutusta tai tunnetilaa. Kuvakorttien

liséksi voidaan kayttdd sanalappuja. Asiakas voi perustella sanallisesti tai kirjallisesti

valintansa.

Taulukko 2. Korttien hyddyntaminen (Pievilainen ym. 2014)

Palautekortit

Kuvakortteja tunnetiloista ja kortteihin on kirjoitettu lauseen aloitus. Asiakas
valitsee kortit ja jatkaa lausetta.

Esimerkkeja:

"Olen tyytyvainen...”

"Mietin...”

"Minua arsyttaa...”

"Ehdottaisin...”

"Toivoisin...”

"Sana on vapaa...”

Kuvakortit ja vuorovaikutusta
kuvaavat sanat

Kuvakortit ja sanalaput, jotka kuvaavat vuorovaikutusta.

Asiakas valitsee kortit ja sanalappu, jotka kuvaavat vuorovaikutusta. Voi itse-
kin keksia sanan.

Esimerkkeja:

Kuvakortteja erilaisista aiheista (maisemat, eldimet, piirroshahmot jne.) Sana-
listalla voi olla mm. seuraavia sanoja: rohkaiseva, luotettava, ystavalli- nen,
ajatuksia tuova, kiireinen, neuvova, iloinen, tuttu, mukava, auttava, asian-

tunteva, voimaa antava, hauska, valiton, kiva.
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Kuvasta kirjoittaminen

Valitaan tehtdvanannon mukaisesti kuvista tai korteista sopiva ja siihen perus-
telut. Kuva ja teksti yhdistetéaan.

Esimerkkeja:

"Valitse kuva, joka kuvaa palvelusta saamaasi apua. Kirjoita, miksi valitsitku-

van”’

Lauseen jatkaminen

Asiakaspalautetta voi keratéd myos siten, etté asiakkaalle annetaan valmiita lauseiden

aloituksia ja hén jatkaa niita joko kirjoittaen tai puhuen. Lauseet voivat liittya palveluun

ja asiakkuuteen. Naisté voidaan tehda koontia esimerkiksi yhteiseen julisteeseen.

Taulukko 3. Lauseen jatkaminen (Pievilainen ym. 2014)

Palvelu on... -juliste

Kartongille lauseen aloitus ja palvelun nimi on keskell&. Asiakkaat kirjoittavat
palvelua kuvaavia asioita tai palautetta
Esimerkkeja:

"Nuorisotaloon...”

Jatka lausetta

Paperilla lauseiden aloitukset, jotka asiakas kirjoittaa loppuun
Esimerkkeja:

"Kun asioitani kasitellaan, mina...”

"Haluaisin, etta sosiaalityo...” "Mi-

nua on auttanut...”

"Aikaa varatessani...”

"Tiedan omasta asiakkuudestani...”

*Joskus minua...”

"Kuntouttava tydtoiminta antaa minulle...”

"Haluaisin kuntouttavaan tyétoimintaan lisaa...”

Palvelujen visiointi

Asiakkaiden ndkemyksia voidaan hyoédyntda palvelujen visioinnissa ja asiantuntijakie-

len selkiyttamisessa, mitka osaltaan voidaan tulkita asiakaspalautteeksi. Hyvia teemoja

ovat muun muassa, miten asiakkaat néakevat nykyisen palvelun (kuten Palvelu on -

juliste) tai miten he visioisivat unelmien sosiaalitoimiston tai unelmien sosiaalityon. Vi-

ranomais- ja asiantuntijakieli seka palvelut ja etuudet voivat olla asiakkaille vieraita.

Asiakas voi vastata sanallisesti, kirjallisesti tai eri vaihtoehdoista valitsemalla.



Taulukko 4. Palvelujen visiointi (Pievilainen ym. 2014)
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Sanatehtévé - sosiaalipalve-
luissa kaytetyn kielen ymmar-

rettavyys

Selvitetdén asiakkaan nékemysté sosiaalitydn arjessa kaytettavan kielen
ymmarrettavyydesta. Sanalista, johon poimitaan sosiaalitydssa kaytettyja
sanoja.

Asiakas voi valita vastausvaihtoehdoista "ymmarrettava” tai "vaatii selvennys-
ta”

Unelmien sosiaalitoimisto

Asiakas kertoo, millainen olisi unelmien sosiaalityd/millaista palvelua sielta
saisi. Haastattelija kirjoittaa vastaukset ylos.

lhme

Kysytaan asiakkailta: "Jos tapahtuisi ihme, ja asiakas voisi muuttaa mita ta-
hansa sosiaalitoimen palveluissa, mita tapahtuisi?” Asiakas kirjaa vastaukset
paperille.

Ryhmatoiminta

Asiakaspalautteen keraaminen voidaan toteuttaa selkedsti ryhmatoimintana Learning

cafe-tyyppisesti. Ryhméatoiminnassa voidaan hyodyntaa keskustelun liséksi erilaisia luo-

via menetelmia, joissa tehddan yhdessa esimerkiksi maalaus, sarjakuva tai kasityo.

Taulukko 5. Ryhmatoiminta (Pievildinen ym. 2014)

Learning cafe

Osallistujat jaetaan ryhmissa pOydan aaressa. Jokaisessa poydassa on yksi
kysymys keskusteltavana. Kysymys on kirjoitettu isoon paperiin. Keskustel-
laan aiheista ja kirjoitetaan ajatuksia papereihin. Tydskentelya helpottaa, jos
jokaisessa poydassa on "puheenjohtaja”, joka tekee muistiinpanoja ja vauhdit-
taa keskusteluja. Keskustelu kdydaan poydittain sovitun ajan ja sen jalkeen

poytien ja keskusteluaiheiden vaihtaminen.

Luovat menetelmaét:
Sarjakuva
Tilkkutyd Tun-
nemaalausVa-
rikollaasi

Yhteinen luova tydstaminen sarjakuvia, maalaamista, tilkkuty6té ja vareja
hyddyntaen
Voidaan yhdistaa Learnig cafe —tydskentelyyn

Palautekysely ja vapaa palaute

Asiakaspalautteen perinteiset kerdamismenetelmat ovat palautekysely lomakkeen

avullaja palautteen antaminen vapaalla tavalla. Palautekyselysséa voi olla monivalinta-

sekd avokysymyksia ja se voidaan toteuttaa sovitusti aikataulutettuna tai jatkuvana.

Vapaa palaute on asiakkaan antamaa spontaania palautetta.



Taulukko 6. Palautekysely ja vapaa palaute (Pievilainen ym. 2014)
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Palautelomake/Palautekysely

Kéaytetaan palautelomaketta, jossa monivalinta- ja avokysymyksiéa.

Palautteen kerddminen tapahtuu esimerkiksi aina sovittuna aikana kuukauden

ajan kerran vuodessa tai jatkuva palautteen keréadminen.

Vapaa palaute

Mahdollisuus antaa vapaasti palautetta asioista, jotka hanella ovat paallim-
maisend mielessa.
Palautus esimerkiksi palautelaatikkoon tai kiinnitetdén nékyville.

4.2 Tulokset

Lopputyoni tavoitteena oli selvittdd sosiaalityossa kaytettyja asiakaspalautemenetelmia

ja pohtia niiden soveltuvuutta gerontologiseen sosiaalitybhon. Tavoitteena oli saada ai-

neistoa eri menetelmien kaytdsta sek& mahdollisesti myds tutkimustietoa itse menetel-

mista. Seuraavassa kuvassa havainnollistan asiakaspalautteen eri muotoja.

Vapaa palaute

Mediassa anneti Organisaatio
palaute S )
ﬁ Muistutus
- Kantelu
Ajoitettu Asiakaspa-
kirjallinen laute
asiakaspalaute organisaatiol-
-kysely le/
Sote-palaute kirjallinen

palalute
palveluun/
Palautelaa-
tikko

Jatk
Uvg Vé”tdn :
Pajaye “Ulingy,

(O
=S

"Luovat”
menetelmat:
tilkkutyé
sarjakuva
tunnemaalaus

vérikollaasi

Asiakasraati X
jaka? srine® @
(e enita™

\(e\"‘“a\ g N \'\\e\s\‘e“ Tyontekija

. . Asiakas @

Kokemusasiantuntija .
Omainen
Kuvakortit ja

Learning cafe

Sanatehtéva

sanalaput/vuoro-
kéytetysta kielesta

vaikutuksesta

Palautekortit

Liikennevalot
vaittamat

Ihme Kuvasta

. kirjoittaminen
Unelmien

Plussat ja miinukset Fmmre
sosiaalitoimisto

s Jatka lausetta
Anvicintjana Palvelu on -juliste

Kuva 2. Asiakaspalautteen eri muotoja ja kerédmismenetelmia

Asiakaspalautetta saadaan sosiaalitydstd seka systemaattisesti kerattyna ettéa asiakkai-

den antamana spontaanina palautteena. Asiakaspalaute rakentuu erilaisista elementeis-

ta: jatkuvasta valittomasta suullisesta palautteesta, valittomasti kohtaamisen jalkeen saa-
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tavasta suullisesta tai kirjallisesta palautteesta eri kanavien kautta, ajoitetusta keskitetysti
keratysta palautteesta seka suunnitelmallisesti ryhmassa kerattavasta palautteesta. Kun
kohderyhmana on ik&antyneet asiakkaat, palautteen antajana on usein my6s omainen.
Asiakaspalautteiksi voidaan nahda myds muun muassa kantelut, muistutukset seka sosi-
aalisessa mediassa olevat julkaisut (Jaako 2019). Kun asiakaspalautetta keratdan, voi-
daan eri toteuttamistapoja kayttad seka yksittédisen asiakkaan ettd asiakasryhman kans-
sa. Nakisin, etta menetelmat (Pievildinen ym. 2014) muodostavat eraanlaisen tydkalu-
pakin, josta valitaan menetelm& sen mukaan, millaista tietoa halutaan ja miten sita kera-

tdan kohderyhméa huomioiden.

Tyypillisesti asiakaspalautetta on keratty paperisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla, jotka on
kohdistettu yksittaisille asiakkaille. Sosiaalitytn asiakkailta saadaan paremmin valittomas-
ti kerattyd palautetta kuin perinteisten asiakastyytyvaisyyskyselyjen kautta saatavaa tie-
toa (Hokkanen 2012,132). Asiakaspalautekyselyn etuna on nopeus ja vastaamisen ano-
nyymiys. Kun kyse on sosiaalitydon asiakkuudesta, kasvottomana vastaaminen voi olla
suurelle osalle palautteen antamisen tarkein tekija. Vapaasti annettavan palautteen on-

gelmana on, etta palaute ei usein vality eteenpéin vaan jaa hiljaiseksi tiedoksi.

Nykyaan paperiset asiakastyytyvaisyyskyselyt on korvattu usein sdhkdisesti toteutettavilla
kyselyilla. Kun halutaan saada asiakaspalautetta kyselyna idkkailtd sosiaalityon asiakkail-
ta, sdhkdisesti toteutettava palautteenkeruu ei ole ideaalisin tapa. Ikaihmisten digipalvelu-
jen kayton esteita on lukuisia: pelko ja arkuus, tuen puute, tunnistautuminen, kayttoliitty-
maongelmat, kiinnostuksen puute, laiteongelmat, tiedon puute laitteen hankinnasta,
kieli- ja terminologiaongelmat, fyysiset rajoitteet, kustannukset, turvallisuus- ja yksi-
tyisyyshuolet, kielteinen asenne, nakdvaikeudet, kognitiiviset kyvyt, tuntee itsensa liian
vanhaksi, yhteis- kunnan asenteet, muutosvastarinta, likkuminen opastuspaikkaan, puut-
teelliset ja vanhentuneet tiedot ja taidot, teknisen ymmarryksen puute, puuttuva kokemus

kirjoittaa nappaimistolla ja kuulo-ongelmat (Zeiger 2018).

Kun asiakaspalautteen keruu toteutetaan ryhmatoimintana yhteiskehittdmisena, saadaan
tietoa usealta henkildltda samanaikaisesti. Ryhmat eivat niiden hallittavuuden kannalta voi
olla suuria. Suositeltavaa on, etta ryhmassa on 5-10 asiakasta kerrallaan (Hinkka ym.
2015, 7). Ryhmassa toimiminen ei sovellu kaikille ja ryhmatoiminnassa tulee huomioida
osallistujien erityispiirteet. lakkailla asiakkailla voi olla erilaisia kommunikaatio- ja aistivai-
keuksia kuten naon ja kuulon heikentymistéa tai puheentuottamisen vaikeutta. Naméa asiat
tulee huomioida myds tilajarjestelyissd. Ryhmatoiminnan jarjestdminen edellyttda sopivan

tilan loytamista. Asiakkaat saattavat asua kaukana toisistaan ja kulkeminen on haasteel-
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lista. Kysymykseksi nousee myds, onko organisaatio valmis kustantamaan asiakkaiden
matkat ja jarjestamaan heille apua siirtymiseen, jos kyseessa on ryhmamuotoinen toimin-

ta.

Ikaantyneet henkilot saattavat vieroksua uudenlaisia toimintatapoja. lkaantymisen myota
my6s kynnys osallistua ryhmétoimintaan voi nousta, kun toimintakyky heikkenee (Wik
2011). Toisaalta esimerkiksi Learning cafe -menetelma voi soveltua hyvinkin iakkaille
asiakkaille, kun se kaannetd&n suomen kielelle kehittajaasiakaskahvilaksi tai vastaavaksi.
Kehittajaasiakaskahvila nahdaan tydmuotona, jossa annetaan mahdollisuus asiakkaille ja
tyontekijoille yhdessa kerata tietoa yhteiskunnan epéakodista seka palvelujarjestelmén ky-
vykkyydesta. Tata tietoa voidaan hyddyntdd yhteiskunnan mikro-, meso- ja makrotasoilla.
(Niskala 2020, 157.) Sananmukaisesti kahvilatyyppisessa toiminnassa on hyva tarjota

osallistujille jotakin tarjoilua, mika voi toimia yhtena houkuttimena osallistumiseen.

Ryhmatoiminnassa saadaan yhdistettyd monta sosiaalitydn perusasiaa: dialogisuus, yh-
teisollisyys, vaikuttaminen, osallistaminen ja sosiaalisuus. Asiakkaan elaméntilanteeseen
kiinteasti liittyvid palveluja arvioitaessa olisi suositeltavaa kayttaa kysymisen tapoja, joissa
asiakas ei koe arvioivansa suoraan palvelua, tyontekijaa tai tydskentelya eika koe siten

sitd uhkana palvelun toteutumiselle (Hokkanen 2012, 148).

Pohdin my6s digivalineiden kayton hyddyntamista ryhmamuotoisessa yhteiskehittamises-
sd, koska Covid-19 -pandemia on rajoittanut pitkaan erilaisten fyysisten ryhmatoimintojen
toteuttamista. Totesin lahes kaikkien menetelmien soveltuvan myds digitaalisesti toteutet-
tuna esimerkiksi videotapaamisina. Ainoastaan erilaiset luovat menetelmat, joissa teh-
daan yhdessa jokin konkreettinen kasity6 tai taideteos, digivalineiden hyddyntaminen voi

olla viela hankalaa.

Videotapaaminen voidaan jarjestda myds niin, etta osallistujat eivat kayta kameraa. Se
sopii siten henkildille, jotka haluavat pysya anonyymeina tai kasvottomina. Videotapaami-
sen suunnittelu ja jarjestaminen vaativat paljon tapahtuman jarjestajilta. Riskina tilaisuu-
dentoteutumiseen on valineiden ja yhteyksien toimiminen. Jos esimerkiksi kaytetaan vas-
taamisessa hyodyksi eri vaittamia, ne pitaisi nakya asiakkaalla ruudulla ja tilaisuuden oh-
jaajan tulisi lukea ne rauhallisesti ja tarvittaessa toistaa. On myds pohdittava, miten asia-
kas tai hanta avustava henkild vastaa vaittamiin tai kysymyksiin. Jos taas asiakkaan tulee

valita eri kuvista, taytyy tietokoneen ruudulle saada ne hyvin nakyviin.

Jos asiakkaalla itsellaan ei ole digivalineitd tai osaamista laitteen kayttoon, han voisi osal-

listua ryhmatilaisuuteen avustettuna. Useat menetelmat voidaankin toteuttaa asiakkaiden



20
kanssa digitaalisesti toisen avustamana siten, ettd avustavalla henkilolla on kannettava
tietokone mukana. Monet ikaantyneet tarvitsevat toisen henkilén apua erilaisissa asioin-
neissa ja se on otettava huomioon asiakaspalautteen keraamisessa. Jos asiakkaalle an-
netaan perinteinen kyselykaavake, han saattaa tarvita apua senkin tayttamisessa. Silloin
mahdollisesti avustava henkild voi vaikuttaa asiakkaan vastauksiin. Jos taas asiakaspa-
laute keratddn ryhmatoimintana vaatien fyysista lasnaoloa, asiakas saattaa tarvita konk-

reettista apua kodin ulkopuolelle lahtemiseen.

Yksi kysymys on, voiko asiakaspalautteen keruussa avustavana henkiloné toimia asiak-
kaan omatyontekija vai muuttaako se asiakkaan palautetta tai vaikuttaa asiakkaan osallis-
tumiseen. Toisaalta sosiaalitydssé korostetaan avoimuutta, luottamuksellisuutta ja palve-
lun l&pinékyvyyttad. Miké olisikaan yhteisollisempaa yhteiskehittamista kuin se, etta asiak-
kaat ja tyontekijat olisivat yhdessa tietokoneen &aressa kehittdmassa toimintaa? Asiakas-
palautteen kerddmisessa olisi hyva osallistaa koko tydyhteisdd, jotta se muodostuisi
osaksi kaikkien tyota. Toinen kysymys on, onko omaisen hyva toimia palautteen antajana
asiakkaan kanssa. Omaiset toimivat usein lakkaiden henkildiden rinnalla tai puolesta pa-
lautteen antajana. On kuitenkin hyva huomioida, ettd asiakkaan nakemys ei ole aina sa-

ma kuin omaisen.

Asiakaspalautteen kerddmisessa on hyva lahtea liikkeelle, mita tietoa halutaan: onko ta-
voitteena saada maarallista vai laadullista tietoa ja mihin tietoa hyddynnetaan. Myos eri
toimijoiden vastuut tulee sopia. Esimerkiksi ryhmamuotoinen toiminta vaatii resurssointia
tilaisuuksien suunnitteluun, jarjestamiseen ja purkuun. Myds tietoturvaturvallisuuteen
littyvat asiat ovat tarkeitd. Ryhmassa toimiminen edellyttdd yhteisten sdantéjen laatimis-

ta ja luottamusta.

5 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Taman lopputyon keskeisimmét havainnot sosiaalitydossa kaytetyistda asiakaspalauteme-
netelmista ovat seuraavanlaisia. Ensimmainen huomioni on, etta sosiaalitydssa kaytetaan
edelleen useasti perinteisia menetelmid kuten asiakaspalautekyselyd ja haastatteluja.
Toinen havaintoni on, etta yhteiskehittdmisen menetelmana kaytetddn usein asiakasraa-
tia. Asiakasraatitoimintaa on hyddynnetty erityisesti aikuissosiaalitydssa tai se on sosiaali-
tyon sektori, jossa tata tietoa on tuotu nakyvaksi. Kolmas havaintoni on, etta asiakaspa-

lautteen konkreettisista keruumenetelmista ja niiden kaytosta 10ytyy vahan tietoa. Asia-
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kaspalautettakoskevat tutkimukset kohdistuvat usein kyselyina tai haastatteluina tapahtu-
vaan palautteen keruuseen ja usein niissé on kysytty sosiaalitydntekijoiden ajatuksia. Nel-
jas huomioni on, ettd varsinaista tietoa gerontologisen sosiaalityon asiakaspalautteesta ei

juuri ole saatavilla.

Lahtokohta tadhan lopputyohon oli pohtia eri asiakaspalautemenetelmien soveltuvuutta
gerontologiseen sosiaalitybhon. Minulle muodostui yleiskuva sosiaalitytssa kaytettavista
asiakaspalautemenetelmista ja tein seuraavia johtopaatoksia. Erilaisia asiakaspalaute-
menetelmid voidaan kayttdd gerontologisen sosiaalitydon asiakkaiden kanssa ja niissa
voidaan hyddyntd&d myos digivalineita. Usein asiakkaat tarvitsevat apua digitaalisesti to-
teutettavaan asiakaspalautteen keruuseen Asiakaspalautekyselykin voidaan toteuttaa
sahkoisesti, mutta vastaamisprosentti jad todennakoisesti vahaiseksi. Asiakaspalautteen
kerddmisessadasiakasta voidaan kuulla my6s videopuhelun avulla, jos asiakkaalla on lait-
teet ja han pystyy niitéd kayttamaéan tai hanelld on joku avustava henkild. Arvioni on, etta
gerontologisen sosiaalitydn asiakkailla omatoiminen videopuhelun kayttdminen ei ole rea-
listista talla hetkella. Sen sijaan ryhmassé tapahtuva yhteiskehittdminen olisi kokeilunar-

voinen menetelma hyodyntamalla asiakkaiden ja tydntekijoiden yhteistyota.

Palautteen keraamisessa tulisi kayttaa laajasti eri menetelmiéa ja huomioida se, etté jokai-
sen asiakkaan toimintakyky on erilainen ja osa asiakkaista tarvitsee toisen ihmisen apua.
lakkaiden asiakkaiden asiakaspalautetta on keratty usein lomakekyselyné tai opinnayte-
toihin liittyvina haastatteluina. lkaihmisten ryhmamuotoistakin yhteiskehittamista tehdaan,
mutta usein se toteutuu asumisyksikoissa tai paivatoimintaryhmassa, jossa jo toiminta
itsessaan on yhteisdllista. Gerontologista sosiaalityotd tehdaan kaytanndssa useasti
muualla kuin jossakin tyOpisteessa ja se asettaa reunaehtoja asiakaspalautteen keraami-

seen.

Joskus asetamme itse tiedostamatta esteitd uuden kehittdmiseen ajattelemalla, etta se ei
kuitenkaan onnistu. Korona-aika on myds mahdollistanut ja ikdan kuin pakottanut tyonte-
kijoita kokeiluun ja erilaisten valineiden hyddyntamiseen. Hyva esimerkki onnistuneesta
digitaalisesta verkostopalaverista: pidimme iakkaan henkilon verkostopalaverin vi-
deoneuvotteluna ja paikalle saatiin lukuisa joukko ammattilaisia. Osa osallistujista oli fyy-
sisesti lasna ja osa ei. Asiakas koki itsensa arvostetuksi, koska niin moni ammattilainen
oli mukana. Nain isoa osallistujamaaraa ei olisi mahdollisesti saatu fyysisesti toteutetta-

vaan palaveriin.
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On hienoa, etta asiakaspalautteen ja -kokemuksen merkitys on tunnistettu valtakunnalli-
sesti ja asetettu suosituksia verrattavuustiedon kerddmiseen sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa. Tama ei kuitenkaan ole riittava tapa sosiaalityon asiakkaiden aanen kuuluville
saamiseksi. Sote-alalla eletdan jatkuvien organisaatiomuutosten keskelld ja vaarana tas-
sa on, etta sosiaalitydn asiakkaiden asiakaspalaute jad muiden asioiden taka-alalle. Vaih-
toehtoisesti asiakaspalautetta kerataan erilaisin asiakastyytyvaisyysmittauksin, jotka eivat
valttamatta kerro kovin kattavasti itse palvelusta. Organisaation ja tyontekijoiden tulee
viestittaa asiakkaille toiminnan kautta, etta asiakkaat voivat uskoa omiin vaikuttamismah-
dollisuuksiinsa (Sippola 2020). Asiakaspalautteen kerdamistéa edistavia tekijoitd ovat mo-
tivoituneet tyontekijat, johto ja asiakkaat. Usein hankkeet ja opinnaytetyot tuovat naky-

vaksi asiakkaan aanta, mutta se ei ole riittava tapa.

Miksi sitten sosiaalitydssé asiakaspalautteen kerd&minen on olematonta? Pohdin, vaikut-
taako organisaation koko tai organisaation "ika” tai se, mista sosiaalitydon sektorista on
kyse. Toisaalta juuri muutosvaiheissa palautteen keraaminen olisi tarkeaa palveluiden
kehittamiseksi asiakaslahtoisiksi. Avoimeksi kysymykseksi jai, onko erilaisten menetelmi-
en hyédyntaminen todellisuudessa véahaista vai halutaanko asiakaspalaute pitd& organi-
saation sisdisena tietona. Vai onko palautteen keruun haasteena sosiaalitydn moniulot-
teinen tyon luonne, haavoittuvaisessa asemassa olevat asiakkaat seka riittamattomat re-
surssit? Karjistetysti voisi myods kysya, riittddkod sosiaalityontekijoille se, ettd he saavat
perustehtavansa tehtya. Voidaan myos kysyd, onko organisaatio valmis ottamaan palau-

tetta vastaan.

Vaikka olen tuonut tassé lopputydssa esille uudenlaisten menetelmien kokeilun, myés pe-
rinteiset kyselyt ja haastattelut ovat edelleen hyvia toteuttamistapoja asiakaspalautteen
saamiseksi. Sosiaalityontekijoilta on kysytty jo jonkin verran ajatuksia asiakaspalautteen
kerddmisesta, mutta tahan keskusteluun pitaisi ottaa mukaan myos asiakkaat ja kysya,

miten he haluaisivat antaa palautetta.

Asiakaspalautteen kerdamisen kompastuskivena voidaan joskus nadhda sen tyoélays ja
sen varjolla palautetta ei kerata ollenkaan. Hyvin pienillakin kysymyksilla on merkitysta ja
palautteen antomahdollisuus voi edistaa yhteisty6téa asiakkaan kanssa. On tarkeaa kerata
asiakaspalautetta jatkuvasti osana sosiaalitydn toteuttamista asiakkaan kohtaamisessa.
Asiakaspalaute voidaan nahda joskus virheellisesti irrallisena palasena itse palvelusta.
Spontaani ja valiton palaute ei ole yhtdan merkityksettomampaa kuin muuten saatu pa-

laute. Tarkeaa olisi kiinnittdd huomiota sen nakyvaksi tekemiseen.
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Gerontologisen sosiaalitydon keskeinen tehtava on vaikuttaa yhteiskunnan arvoilmastoon
littyen kielteisiin ja stereotyyppisiin kasityksiin vanhuudesta ja vanhuksista (Koskinen
1993, 125). Tatd voidaan kaytdnndssa toteuttaa myos asiakaspalautteen kerdamisella
tuomalla iakkaiden aanta esille ja vahvistamalla sitd, ettd asiakas on subjekti eik& toimin-
nan kohde. Tassa lopputydssa tavoitteena oli tuoda esille estavia ja edistavia tekijoita
iakkaiden asiakkaiden asiakaspalautteen keraamiseen liittyen. Suurimmaksi esteeksi
asiakaspalautteen kerddmiselle nden, ettd taman aiheen &darelle ei ole tydyhteisdissa ai-
kaa pyséhtya. Sen sijaan uskon, ettad asiakkaat olisivat innokkaita antamaan palautetta ja

kokeilemaan jopa uusia innovatiivisia menetelmia.
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LIITTEET

Liite 1. Asiakaspalautemenetelmii ja niiden soveltuvuus idkkdille asiakkaille

Menetelmat ja toteutustavat poimittu oppaasta:

Pievilainen, Hanna & Pyykkdnen, Anne & Saukkonen, Tanja (2014) Asiakkaan aénella. Menetelmé&opas asiakaspalautteen kerddmiseen sosiaalitytssa. Pohjois-Karjalan sosiaalitur-
vayhdistys ry.

MENETELMA TOTEUTUS (vaittamia jo muokattu gerontologiseen sosiaalityohon HUOMIONI KOHDERYHMASSA IKAANTYNEET
sopiviksi)
Plussat jamiinukset Vaittamat tai kysymykset + Ei edellyta varsinaista kirjoittamista
vastaus +tai — + Nopea vastata, jos esimerkiksi + ja — ovat valmiina ikdan kuin &a-

nestyslappuina
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Arviointijana Vaittamat tai kysymykset + Ei edellyta varsinaista kirjoittamista
Jana: suuri tyytyvaisyys - suuri tyytymattomyys + Nopea vastata merkitsemalla janaan tai kayttéaa janana jotakin
konkreettista

*Digitaalisesti mahdollinen avustettuna

Vaittamat —liikennevaloda- | Vaittamat + Ei edellyta kirjoittamista

nestys Vihred: samaa mielta + Nopea vastata, voi kdyttaa erilaisia apuvalineitéa vastaamiseen
keltainen: ei osaa sanoa esim. erivariset laput
PUREIRER: cri mielta *Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Esimerkkeja vaittamista:

"Tiedan milloin sosiaalityontekijani on tavoitettavissa puhelimitse.” ’Ge-
rontologinen sosiaalityd on auttanut minua.”

”Olen tyytyvdinen saamaani palveluun.”

"Saan osallistua riittavasti minua koskevien asioiden/palveluidensuun-
nitteluun ja arviointiin.”

"Saan riittavasti tietoa minua koskevista palveluista ja etuuksista.”
"Saan tarvittaessa apua jos en ymmarra mita saamani paatos tar-




koittaa”
"Minun on helppo asioida gerontologisessa sosiaality6ssa”

Jatka lausetta

Paperilla lauseiden aloitukset, jotka asiakas kirjoittaa loppuun
Esimerkkeja:

"Kun asioitani kasitelldan, mina...”

"Haluaisin, etta sosiaalityd...” "Mi-

nua on auttanut...”

"Aikaa varatessani...”

"Tiedan omasta asiakkuudestani...”

*Joskus minua...”

"Gerontologinen sosiaalityd antaa minulle...”

”"Haluaisin sosiaalitython lisaa...”

- Edellyttaa kirjoittamista: miten asiakas pystyy kirjoitta-
maan/vaihtoehtona sanallinen vastaus/tai toisen avustamana
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen, jolloin vaihtoeh-

tona myos sanallisesti vastaaminen

Palautekortit

Kuvakortteja tunnetiloista, kortteihin kirjoitettu lauseen aloitus. Asia-
kas valitsee kortit ja jatkaa lausetta.

Esimerkkeja :

”’Olen tyytyvainen...”

"Mietin...”

"Minua arsyttaa...”

’Ehdottaisin...”

"Toivoisin...”

"Sana on vapaa...”

- Edellyttaa fyysista lasnéoloa, jotta kortit ja tekstit on nakyvilla.

- Jatkaako asiakas lausetta sanallisesti vai kirjallisesti
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen, jolloin asiakas
valitsee ensin ndkymasta kortin ja sanallisesti tai kirjallisesti jatkaa
lausetta

Palvelu on... -juliste

Kartongille lauseen aloitus ja palvelun nimi keskella. Asiakkaat kirjoit-
tavat palvelua kuvaavia asioita tai palautetta

Esimerkkeja:

"Gerontologinen sosiaalityd on...”

- Edellyttaa kirjoittamista/toisen avustamana mahdollinen
* Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen, miten kaytan-
non toteutus julisteena, kun tehdaan virtuaalisesti

Kuvakortit ja vuorovaiku-
tusta kuvaavat sanat

Kuvakortit ja sanalaput, jotka kuvaavat vuorovaikutusta.
Asiakas valitsee kortit ja sanalappu, jotka kuvaavat vuorovaikutusta.

- Edellyttaa fyysista lasnaoloa, koska pitaa valita kortti ja sanalappu
*Digitaalisesti mahdollinen, mutta ei yksinkertainen




Voi itsekin keksia sanan.

Esimerkkeja:

Kuvakortteja erilaisista aiheista (maisemat, eldimet, piirroshahmot
jne.)

Sanalistalla voi olla mm. seuraavia sanoja: rohkaiseva, luotettava, ys-
tavallinen, ajatuksia tuova, kiireinen, neuvova, iloinen, tuttu, muka-

va, auttava, asiantunteva, voimaa antava, hauska, valiton, kiva.

* Avustettuna mahdollinen

Sanatehtéva - sosiaalipalve-
luissa kaytetyn kielen ym-

Selvitetdén asiakkaan ndkemysta sosiaalityon arjessa kaytettavan
kielen ymmarrettédvyydesta. Sanalista, johon poimitaan sosiaalitydssa

+ Ei edellyté varsinaista kirjoittamista
+ Nopea vastata

marrettavyys kaytettyja sanoja. * Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Asiakas voi valita vastausvaihtoehdoista "ymmarrettava” tai "vaatii

selvennysta”
Palauteloma- Kaytetaan palautelomaketta, jossa monivalinta- ja avokysymyksia. + Monivalinnat ei edellyté varsinaista kirjoittamista ja nopeita vastata,
ke/Palautekysely my6s esim. hymididen hyédyntaminen

Palautteen keraédminen tapahtuu esimerkiksi aina sovittuna aikana
kuukauden ajan kerran vuodessa tai jatkuva palautteen kerédminen.

- Avokysymyksista voi saada laadullisempaa ja yksityiskohtaisem-
paa tietoa, mutta edellyttéda kirjoittamista.

*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Kuvasta kirjoittaminen

Valitaan tehtdvanannon mukaisesti kuvista tai korteista sopiva ja
siihen perustelut. Kuva ja teksti yhdistetaan.

Esimerkkeja:

"Valitse kuva, joka kuvaa palvelusta saamaasi apua. Kirjoita, miksiva-
litsit kuvan”

- Edellyttaa kirjoittamista
- Voisi tehdd myos sanallisesti

*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Unelmien sosiaalitoimisto

Asiakas kertoo, millainen olisi unelmien sosiaalityd/millaista palvelua
sielta saisi. Haastattelija kirjoittaa vastaukset ylos.

- Pohdittavaa, kuka toimii haastattelijana
+ Myos kirjallisesti toteutettavissa
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

lhme

Kysytaan asiakkailta: "Jos tapahtuisi ihme, ja asiakas voisi muuttaa
mit& tahansa sosiaalitoimen palveluissa, mita tapahtuisi?” Asiakas
kirjaa vastaukset paperille.

+ My®s kirjallisesti toteutettavissa
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Vapaa palaute

Mahdollisuus antaa vapaasti palautetta asioista, jotka hanella ovat

+ Mahdollisuus toteuttaa jatkuvasti




paallimmaisena mielessa.
Palautus esimerkiksi palautelaatikkoon tai kiinnitetdan nékyville.

- Kotikayntitydssa ei ole palautelaatikkoa tyontekijéiden mukana
*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Learning cafe

Osallistujat jaetaan ryhmissa pdydan aéressa. Jokaisessa poydassa
on yksi kysymys keskusteltavana. Kysymys on kirjoitettu isoon pape-
riin. Keskustellaan aiheista ja kirjoitetaan ajatuksia papereihin. Ty6s-
kentelya helpottaa, jos jokaisessa pdydassa on "puheenjohtaja”, joka
tekee muistiinpanoja ja vauhdittaa keskusteluja. Keskustelu kaydaan
pdydittain sovitun ajan ja sen jalkeen poytien ja keskusteluaiheiden

vaihtaminen.

*Digitaalisesti mahdollinen/avustettuna mahdollinen

Luovat menetelmat:

Sarjakuva
Tilkkutyd Tun-
nemaalausVa-
rikollaasi

Yhteinen luova tydstaminen sarjakuvia, maalaamista, tilkkutyota ja
vareja hyédyntaen
Voidaan yhdistaa Learnig cafe —tydskentelyyn

- Edellyttaa fyysista lasnaoloa/avustettuna mahdollinen
*Digitaalisesti mahdollinen osassa menetelmid, mutta hankala




