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ettei kokeilun aikana paattynyt yhtaan palvelutarpeen arviota. Asiakaspalautteita [&hettanyt tutkija koki, etta
tybtehtava vaati aikaa ja muistamista.
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1. Johdanto

Kokeileminen tyon kehittamisen tapana on tydpaikoilla arkipdivaa. Sosiaalialalla kokeiluilla on
pitka historia. Kokeileminen oli yhteisGsosiaalityon pioneerien, kuten Jane Addamsin ja Alice
Solomonin, ldhestymistapa tyon kehittamiseen. Ratkaisuja ongelmiin etsittiin osallistavissa
prosesseissa yhteiskehittamisen keinoin. Ongelman ratkaisuun osalllistuivat ne toimijat, joilla oli
prosessissa jokin rooli. (Lorenz 2016, 10.) Kun Addamsin perustamassa setlementtitalossa Hull
Housessa mietittiin, miten alueen asukkaita voisi auttaa, talossa ryhdyttiin tekemaan erilaisia
kokeiluja, kuten pyykinpesumahdollisuuden jarjestaminen. Kokeiluissa l0ytyi tyotapoja, jotka
hyodyttivat alueen asukkaita. Ne jdivat pysyviksi ja niiden kehittdminen jatkui muuttuvien

tarpeiden pohjalta. (Lovio & Muurinen 2016, 136.)

Suomessa nykyinen hallitus (Valtioneuvosto 2017) on nostanut esille kokeilemisen kulttuurin
keinona kehittaa julkishallintoa. Kokeileminen on yksi hallituksen karkihankkeista.
Hallitusohjelmassa kuvataan kokeiluja ketterdana tapana tuottaa innovatiivisia ratkaisuja ja
parantaa palveluita. Ohjelmassa korostetaan, etta kokeiluilla voidaan vahvistaa alueellista ja
paikallista padtoksentekoa ja yhteistyota, kun kehittdmiseen otetaan mukaan kansalaiset ja

tyontekijat.

Kokeileminen on siis yhteiskehittdmisen muoto. Sosiaalityon yhteiskehittamista tutkineet Yliruka ja
Karvinen-Niinikoski (2013, 191-194) ovat hallituksen linjoilla todetessaan, etta yhteiskehittamisen
avulla on mahdollista tuottaa tietoa, joka palvelee seka tuloksellisuuden ettad tyontekijoiden
hyvinvoinnin tavoitteita. Sosiaalitydssa yhtaalta tuloksellisuuden vaade ja toisaalta oikein
toimiminen asiakkaiden vaikeissa elamantilanteissa voivat olla ristiriidassa ja edellyttda tydssa
erilaisia lahestymistapoja. Tyo ristiriitaisten paineiden keskella vaikuttaa tyontekijoiden
tyohyvinvointiin ja tuottavuuteen sita alentavasti. Tydntekijoiden mahdollisuus olla kehittamassa
omaa tyotaan luo edellytyksia seka tehokkuuden ettd oikein tekemisen tavoitteiden

toteutumiselle.

Suomessa kokeiluja sosiaalipalvelujen kehittdmisen menetelmana ovat tutkineet ainakin Heidi

Muurinen ja likka Lovio (2013). He tutkivat asiakkaiden voimaannuttamista tavoittelevia



sosiaalitoimen aulatiloissa toteutettuja kokeiluja. Tutkin heidan tyénsa innoittamana kokeilemisen

metodia omassa tyoyhteisossani asiakaspalautteen kerdamisen kehittamisessa.

Oman tutkimukseni tavoitteena on asiakaspalautteen keraamisen kehittdminen tydyhteison
yhteisena kokeiluna. Kokeilun tavoitteena on kehittda asiakaspalautteen kerdamista niin, ettd se
on seka tydnantajalle etta tyontekijoille toimivaa ja merkityksellista. Tutkimuksen nakékulmana on
siis tyontekijoiden yhteiskehittaminen. Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena toimii
toimijaverkkoteoria ja sen kdanndoksen (translation) kasite. Tutkimuksen voidaan ndhda tuottavan

laajemmin tietoa my6s kokeilemisesta yhteiskehittamisen metodina.

2. Tutkimuksen tausta ja toimintaymparisto

Hallituksen lapsiperheiden palveluita koskeva kdrkihanke Lapsi- ja perhepalveluiden
muutosohjelma (LAPE) tavoittelee lapsi- ja perheldahtdisempia, vaikuttavampia,
kustannustehokkaampia ja paremmin yhteen sovitettuja palveluja (Sosiaali- ja terveysministerio
2017). Olen tdissa kaupungissa, jossa LAPE ohjaa lapsiperheiden sosiaalipalvelujen muutosta.
Kaupungissa ollaan eriyttamassa sosiaalihuoltolain ja lastensuojelulain mukaisia palveluja.
Sosiaalihuoltalain mukainen perhesosiaalityon yksikkd on avattu kevyen tuen tarpeessa oleville
perheille. Toisaalta lastensuojelun avohuollon sosiaalityota kehitetaan brittildisen Hackneyn mallin

mukaisesti perhejarjestelmaan ja vuorovaikutukseen perustuvan tyén suuntaan.

LAPE-muutosohjelmassa halutaan myds mitata palveluiden vaikuttavuutta. Kaupungissa, jossa
tyoskentelen, on ldhdetty toteuttamaan asiakashyodyn mittaamista asiakaspalautelomakkeella.
Asiakaspalautetta on kunnan sosiaalipalveluista keratty aikaisemminkin, ja paperisia
palautelomakkeita on olemassa seka aikuisille etta lapsille. Jostakin syysta asiakaspalautteen
kerdaminen ei kuitenkaan ole ollut sosiaalitoimessa jarjestelmallista. Huhtikuusta 2017 lahtien
asiakaspalautetta on alettu kerata kaikissa lastensuojelun avohuollon toimipisteissa ensiarvioinnin
eli lastensuojelun sosiaalitydntekijoiden sosiaalipdivystyksen yhteydessa. Kaupungissa on linjattu,
ettd asiakaspalautetta kysytdan paperilomakkeella ensiarvioinnin ensitapaamisen lopussa. Ndin on

haluttu saada tietoa asiakkailta ensiarvioinnin toimivuudesta.



Asiakaspalautetta on omassa toimipisteessani keratty alkuinnostuksen jalkeen vaihtelevasti, ja
kesan jalkeen asiakaspalautteen keradminen on tyrehtynyt kokonaan. Koska asiakaspalautteen
kerdaminen on osoittautunut haasteelliseksi, sosiaalipalveluissa on haluttu ldhestya

asiakaspalautteen keradamisen kehittamista kaytantotutkimuksen keinoin.

Tiedustelin alkusyksysta kaytantétutkimuksen aihetta organisaation lastensuojelun
asiantuntijajdseneltd. Han ehdotti muutamaa vaihtoehtoa, ja innostuin asiakaspalautteen
keradamisestd, koska tutkimus oli mahdollista toteuttaa yhteiskehittamiskokeiluna omassa
toimipisteessani. Kokeilusta kaytiin keskustelu lastensuojelun asiantuntijan ja toimipisteeni
esimiesten kanssa. Sovittiin, ettd tyoyhteisona voimme muokata asiakaspalautteen kerdamiseen
tarkoitettua paperilomaketta. Asiantuntija toivoi, etta palautetta kerattaisiin seka
sosiaalipaivystyksen ensiarvioinnin alussa, ettd lastensuojelun palvelutarpeen arvioinnin lopussa®.
Tutkimuksesta toivottiin tietoa asiakaspalautteen kerdaamiseen kehitetyn palautelomakkeen
toimivuudesta seka siitd, miten asiakaspalautteen kerddminen saadaan luontevaksi osaksi

asiakastyota.

3. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tutkin yhteiskehittamistoimintaa yleisesti ja erityisesti kokeiluja yhteiskehittamisen metodina.
Teoreettisena viitekehyksena kehittamistoiminnan tarkastelussa kdytan toimijaverkkoteoriaa
(Actor-Network-Theory) ja siind keskeista kdannoksen (translation) kasitetta (Law 1992; Yliruka &

Hanninen 2014; Lovio ja Muurinen 2016; Julkunen ym. 2016). Toimijaverkkoteoria sopii

1 Lastensuojelun palvelutarpeen arvio on lastensuojelulain (Lsl 2007) mukainen alkuvaiheen arvio. Prosessi
kaynnistyy tilanteessa, jossa lapsesta on tehty lastensuojelulain §25 mukainen lastensuojeluilmoitus.
Lastensuojelun palvelutarpeen arvio tulee aloittaa seitseman vuorokauden kuluessa ilmoituksen
saapumisesta ja se on saatava paatokseen kolmessa kuukaudessa (LsL §26). Suunnitelmallinen tyo alkaa,
kun perheen palvelutarve on arvioitu ja siind on todettu tarve lastensuojelun asiakkuudelle ja
lastensuojelun avohuollon palveluille.

Lastensuojelun palvelutarpeen arviossa arvioidaan lapsen kasvuolosuhteita, lapsen omaa kaytosta ja
lastensuojelun palvelujen tarvetta (LsL 27§). Arvio puutteista kasvuolosuhteissa, lapsen oman kadytoksen
ongelmallisuudesta ja palvelujen tarpeesta johtaa lastensuojelun asiakkuuteen. Jos arvioidaan, etta lapsella
ei ole suojelun tai palvelujen tarvetta, lapsi ja perhe palaavat peruspalvelujen piiriin.



yhteiskehittamisen tutkimisen teoreettiseksi viitekehykseksi hyvin, silla se kuvaa sosiaalisen
toiminnan valittyneisyytta ja toimijaverkkojen kehittymisen prosessia. Toimijaverkkoteorian
mukaan tieto on heterogeenisten materiaalien tulos ja seuraamus. Materiaaleja ovat sosiaalityén
yhteydessa niin tyontekijat kuin tyota ohjaavat lait, organisaation kdytannot, normit ja
lomakkeetkin. Kun ndma erilaiset inhimilliset ja materiaaliset toimijat muodostavat jarjestyneen ja
kestavan toimijaverkon, seurauksena on sadannénmukaista ja systemaattista toiminta, kuten
setlementtitalossa jarjestetty pyykinpesumahdollisuus alueen asukkaille. S&annénmukaista
toimintaa ei voida kuitenkaan pitda pysyvana, vaan siihen liittyy aina vastustusta, toimijoiden omia
mieltymyksia (preferences) ja valta-asetelmia. Muutokset toimijoiden vuorovaikutussuhteissa
voivat horjuttaa jarjestdaytyneen toimijaverkon toimintaa. (Law 1992, 386-389; Yliruka & Hanninen

2014, 280-282.)

Asiakaspalautekokeilussani kuvaan toimijaverkkoteorian avulla kokeiluun liittyvan toimijaverkon
toimijoita ja heidan roolejaan kokeilussa. Analyysin avulla saan tietoa siitd, miten kokeilun toimijat
jarjestyvat asiakaspalautteen kerdaamisessa toimijaverkoksi ja minkalaista vastustusta,

mieltymyksid ja valta-asetelmia toimijaverkon muotoutumiseen liittyy.

Toimijaverkkoteorian keskeinen kasite kdannds (translation) kuvaa uuden toimintatavan tai
innovaation kayttoonoton tai organisaation jarjestaytymisen prosessia. Tutkin kadnnoksen
prosessina sitd, miten tyoyhteisoni eri toimijat jarjestaytyvat toimijaverkoksi, joka kokeilee
asiakaspalautteen kerdaamista. Kdanndksen muutosprosessissa on nelja limittdista vaihetta.
Vaiheet ovat 1. ongelman maarittely (problematisation); 2. toimijoiden kiinnostus loytaa
ongelmaan ratkaisu (intressement); 3. toimijoiden varvdaytyminen ongelman ratkaisuun ja roolien
jako (enrolment); ja 4. ongelman ratkaisuksi suunniteltu toiminta (mobilisation). (Julkunen ym.
2016, 64; Lovio & Muurinen 2016, 144; Yliruka & Hanninen 2014, 283.) Tutkin toimijuuden ohella

ndiden neljan vaiheen esiintymista ja sisdlt0a asiakaspalautteen kerdamisen kokeilussa.

Kdaannoksen ensimmaisen vaiheen ongelmanmaarittely asiakaspalautekokeilussa liittyy palautteen
kerddmisen haasteisiin: miten toimijat maarittelevat naita haasteita? Kddnnoksen toisessa
vaiheessa heratetdan toimijoiden kiinnostusta ja vastuuta ongelman ratkaisemiseen. Toimijoiden
varvaytyminen tarkoittaa toimijoiden ottamia rooleja asiakaspalautteen kerdaamisessa.

Varvaytyminen todentuu kokeilussa. Kokeilun lopulla saadaan tietoa siita, ovatko tyontekijat



kerdnneet asiakaspalautetta. Asiakaspalautekokeilu on kdaanndksen neljas vaihe, eli ongelman

ratkaisuun suunnitellun toiminnan toteutus. (Julkunen 2016, 64.)

4. Tutkimusaineiston ja analyysimenetelman esittely

Toteutin kokeilun omassa tydyhteisdssani. Tydyhteisdn toimijoita ovat toimipisteen
sosiaalityontekijat, sosiaaliohjaajat ja johtavat sosiaalityontekijat. Johtavien sosiaalityontekijoiden
kanssa sovin, etta kokeiluun liittyvat ryhmakeskustelut kaydaan tydyhteisdn tiimipalavereissa, joita
pidetdan viikoittain. Olin itse mukana tutkimuksessa kahdessa roolissa. Toisaalta esitin kysymyksia

tutkijan roolissa, toisaalta otin keskusteluun osaa yhtena tyoyhteisén jasenena.

Tutkimuskysymykseni oli: Miten toteutetaan asiakaspalautteen kerddminen tyéyhteisén kannalta

toimivasti ja merkityksellisesti?

Toteutin tutkimuksen kahtena ryhmakeskusteluna. Tutkimuksen aineistona ovat tydyhteisén
jasenistd koostuvan ryhman kahden ryhmakeskustelun litteroidut sisall6t. Litteroitavaa

keskustelua oli 60 minuuttia, ja litteroitua tekstia 13 sivua.

Ensimmainen ryhméakeskustelu (ks. liite 2) kdytiin ennen kokeilun alkua tiistain 17.11.2017
tiimipalaverissa. Ryhmakeskustelussa kaytiin lapi asiakaspalautteen keraamisen ongelmakohtia ja
pohdittiin, miten asiakaspalautteen kerdaamisesta voi tehda tydyhteisdén kannalta toimivaa ja
merkityksellistd. Ennakoin toimivuuteen ja merkityksellisyyteen vaikuttavan ainakin palautteen
kerdamisen ajankohdan ja asiakaspalautelomakkeen sisdllén ja muodon. Ryhmadkeskustelussa

puhuttiin molemmista asioista.

Ryhmakeskustelussa kavi ilmi, ettd uudessa perhesosiaalityon yksikdssa oltiin myds kehittdmassa
asiakaspalautetta. Ryhmakeskustelun paatteeksi sovittiin, ettd olen yhteydessa yksikon johtavaan
sosiaalityontekijaan ennen kuin aloitamme kokeilun, jotta mahdolliset synergiaedut saadaan
kdyttoon. Yksikon johtavaa sosiaaliyontekijaa tavatessani kavi ilmi, etta yksikossa oli kehitetty
sahkoinen palautelomake. Sahkdinen palautelomake oli myds oman tydyhteisoni toiveissa.
Jatkokehitimme sdhkoista palautelomaketta perhesosiaalitydn johtavan sosiaalityontekijan kanssa

tydyhteisoni ryhmakeskustelussa esille nousseiden ehdotusten mukaisesti.



Asiakaspalauteen kerdaamisen kokeilu kaynnistyi marraskuun alussa, kun lahetin tydyhteison
jasenille linkin valmiiseen sdahkoiseen lomakkeeseen ja ohjeet linkin ldhettamisesta sahkopostilla

asiakkaan puhelimeen. Kokeilu kesti marraskuun 2017 ajan.

Siitd, kuka on asiakas, ja ldhetetdaanko palautelomake aikuisille vai lapsille vai molemmille,
keskusteltiin tyoyhteisdssa jonkin verran. Tekstida vahentamalla ja kuvia lisaamalla
asiakaspalautelomaketta muokattiin niin, ettad se soveltui seka aikuisille ettd lapsille. Jdi kuitenkin
yksittdisen tyontekijan harkintaan, lahettikd han linkin lomakkeeseen seka asiakkaana olevalle

lapselle, ettd hanen vanhemmilleen vai vain vanhemmille tai vain lapsiasiakkaalle.

Toinen ryhmakeskustelu kaytiin kokeilun lopulla 28.11.2017 tiimipalaverin paatteeksi. Jasensin

keskustelua kahdella kysymyksella:

Miten kokeilu sujui omalla kohdalla?

Miten asiakaspalautteen kerdamista voi jatkokehittaa?

Analysoin ryhmakeskustelut teorialdhtdisen sisallonanalyysin keinoin (Tuomi & Sarajarvi 2006, 99—
102, 110-117.) Analyysia ohjaavana runkona toimi aiemmin esitteleméani kaannoksen kasite ja sen
nelja vaihetta. Toimijaverkkoteorian mukaisesti kiinnostuksen kohteena olivat my6s toimijat ja
toimijuuden muodostuminen toimijaverkossa. Analysoin litteroidun aineiston pelkistamalla
tutkimuskysymyksen kannalta keskeiset ilmaukset ja ryhmittelemalla ne alaluokiksi. Alaluokat
yhdistin kddnnosprosessin kasitteiden mukaisiksi paaluokiksi. (Lovio & Muurinen 2016, 145; Tuomi

& Sarajarvi 2006, 110-117.)

5. Keskeiset tutkimustulokset

Ensimmaisessa ryhmakeskustelussa, joka kaytiin ennen kokeilua, kdytiin lapi kddanndksen kolmen
ensimmaisen vaiheen teemat. Ensimmaisen vaiheen ongelmanmaarittely liittyi asiakaspalautteen
kerdamisen esteisiin ja haasteisiin. Ryhmakeskustelussa esiin tuodut esteet olivat palautteen
kerddmisen unohtaminen ja paperisen kyselylomakkeen toimimattomuus. Yleisesti tyontekijat
pitivat asiakaspalautteen keraamista tarkedna ja olivat kiinnostuneita siitd, miten tyopisteeseen

tuleva palaute saataisiin kdyttoon tyon kehittamisen tyokaluksi.



Lahestyin ryhmakeskustelussa kddanndksen toista, ongelman ratkaisemisen, vaihetta virittamalla
keskustelua palautelomakkeesta. Tyontekijoilla olikin runsaasti siihen liittyvid muutos- ja
parannusehdotuksia. Keskustelussa todettiin, ettda paperilomake on vanhentunut tapa kerata
asiakaspalautetta. Pohdittiin mahdollisuutta saada kaytt6on sahkoinen lomake, jonka linkkia voisi
jakaa asiakkaitten sdahkopostiin tai mobiililaitteelle. Keskustelun aikana eras tyontekija l0oysi
sahkoisen asiakaspalautelomakkeen kunnan lastensuojelun verkkosivulta. Loyto oli yllatys, silla
sahkoisen asiakaspalautelomakkeen olemassaolosta ei tydyhteisdssa tiedetty. Johtava
sosiaalityontekija kertoi, etta perhesosiaalityon yksikdssa oltiin myods kehittamassa
asiakaspalautteen kerdamista. Ryhmakeskustelussa sovittiin, ettad tutkijana olen yhteydessa

yksikk6on ennen kuin kokeilu kdynnistyy.

Kaannoksen kolmantena vaiheena ensimmaisessa ryhmakeskustelussa suunniteltiin kokeilun
toteutusta ja kdynnistamistd. Kun asiakaspalautteen kerdaaminen annettiin tydyhteison
tyotehtdvaksi huhtikuussa 2017, palautetta kerattiin sosiaalipdivystyksen ensiarviointiprosessin
alussa, padivystyksellisen ensitapaamisen lopuksi. Ryhmakeskustelussa parempana ajankohtana
pidettiin palvelutarpeen arvion lopputapaamista. Keskustelu ajankohdasta oli laimeaa, ja
muutamien palvelutarpeen arvion loppuvaihetta hyvana palautteen kerdadmisen ajankohtana
pitdneiden puheenvuorojen perusteella paatettiin, etta palautetta kerataan lastensuojelun
palvelutarpeen arvion lopputapaamisessa. Palautetta voitaisiin kerdtd myos muutoin prosessin

loppuvaiheessa, silld arvion lopulla ei aina jarjesteta tapaamista.

Kaannoksen sosiologian viimeinen vaihe kuvaa mobilisaatiota eli asiakaspalautteen kerdamisen
kokeilun toteuttamista. Kokeilun toteuttamisen reflektointiin ja jatkokehittamiseen keskityttiin
toisessa ryhmakeskustelussa, joka kaytiin kokeilulle varatun kuukauden viimeisen viikon

tiimipalaverissa.

Keskustelussa kavi ilmi, ettd asiakaspalautetta ei kokeilukuukauden aikana ollut kerdannyt yksikaan
tyontekija itsedni lukuun ottamatta. Syina mainittiin kokemus siitd, etta sahkoisen
palautelomakkeen ldhettaminen oli tyolasta ja vaikeaa. Myos kiire tdissa mainittiin syyna siihen,
ettei palautteen kerdamiseen oltu perehdytty. Toiset olivat unohtaneet kokeilun kokonaan. Joillain
tyontekijoilla ei marraskuun aikana ollut yhtaan palvelutarpeen arvion lopputapaamista tai -
soittoa. Kerroin omasta kokemuksestani kokeilusta todeten, ettd asiakaspalautteen kerdaminen oli

itsendinen tydtehtava, joka vaati aikaa ja muistamista.



Toinen ryhmakeskustelun kysymys liittyi asiakaspalautteen kerdamisen jatkokehittamiseen: miten
asiakaspalautteen kerdadminen saataisiin toimivaksi? Monet tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd
palautteen keraamisen ei tulisi olla tydntekijoiden tehtava lainkaan. Esiin nostettiin kauppojen
etuovella jalalla seisovat hymynaamataulut, kirjastojen metallikehyksessa poytaan ruuvatut
palautetabletit ja kaupassakdynnin jalkeen mobiililaitteelle automaattisesti ilmestyvat
asiakaspalautekyselyt. Koettiin, ettd asiakaspalautteen kerdaminen tulee olla tyontekijasta

riippumatonta. Pidettiin tarkedna, ettd asiakkaalla on rauha palautteen antamiseen.

Jotkut kokivat, etta selkeinta oli antaa paperilomake asiakkaalle asiakassuhteen paattyessa.
Yhtena ehdotuksena oli, etta koska palautteen keradminen kuormittaa muutenkin kiireista
tyontekijaa, palautetta voitaisiin kerata vain tiettyina aikoina, esimerkiksi kuukauden ajan kevaalla
ja kuukauden ajan syksylla. Yleisesti toivottiin, etta palautteen keradmisen tapa olisi

mahdollisimman yksinkertainen.

Kokeilun kohtaama vastustus oli siis suurta. Vastustus ei liittynyt niinkdan asiakaspalautteen
kerdamiseen. Molemmissa ryhmakeskustelussa kavi ilmi, etta tyontekijat pitavat
asiakaspalautteen saamista tarkedna oman tyo kehittamisen tyokaluna. Sen sijaan vaikuttaa silta,
ettd vastustus liittyi tyontekijoiden suuren tydmaaraan. Kunnassa lastensuojeluilmoitusten ja
huostaanottojen maara on kasvussa. Tulkitsenkin kiireeseen, kokeilun unohtamiseen ja
palautelinkin ldhettamisen tyolayteen liittyvien puheenvuorojen kertovan tyéntekijéiden
tyotilanteesta. Tiimipalaverissa on toisessa yhteydessa kaytetty puheenvuoroja siita, etta
tyontekijoiden tyotehtavia ei tulisi lisatd vaan pdinvastoin vahentaa, jotta asiakkaiden laadukas

palveleminen mahdollistuu.

Kaannoksen sosiologian termein tyontekijat toivoivat, ettd heidat ulkoistettaisiin
asiakaspalautteen keradamiseen liittyvasta toimijaverkosta kokonaan tai etta heiddan osanottonsa

olisi mahdollisimman kevytta.

Toimijaverkkoteoriassa toimijoiden seuraaminen on oleellinen osa verkoston analyysia. Toimijoita
seuraamalla saadaan selville, mitka toimijat ovat oleellisia uuden toimintatavan kayttéénoton tai
organisaation jarjestaytymisen kannalta. Toimijoita seuraamalla voidaan myds havainnoida
vastustusta, mieltymyksia ja valta-asetelmia toimintaan liittyen. (Yliruka & Hanninen 2014, 282.)
Tyontekijoiden toimijuus oli kokeilussa keskeistd ja kaksitahoista. Tyontekijat olivat seka

vastuunkantajia etta kehittdjia. Heidan tehtdvansa oli yhteiskehittaminen ryhméakeskusteluissa ja



kokeilun toteuttaminen. Kohtalaisen vilkas ensimmainen ryhmakeskustelu suli toisessa
keskustelussa vastustukseksi, joka sanallistui kiireend, palvelutarpeen arvioiden lopputapaamisten
puutteena, palautteen kerdamisen tyolaytena ja kokeilun unohtamisena. Tydntekijat eivat

osallistuneet kokeilun toteuttamiseen itseani lukuun ottamatta.

Myds minulla oli kokeilussa kaksitahoinen toimijuus: yhtaalta tutkijan, toisaalta tydntekijan. Palaan
myohemmin asetelman ongelmallisuuteen. Koin olevani tutkijan roolissa sekd prosessinjohtaja,

tyoyhteisdn yhteiskehittdmiseen innostaja, etta tulosten analysoija.

Johtavat sosiaalityontekijat mahdollistivat kokeilun antamalla ryhmakeskusteluille aikaa
tiimipalavereissa. Esimiehet ottivat myods osaa ryhmakeskusteluihin. Johtavat sosiaalityontekijat
toivat keskusteluihin organisaation institutionaalisen muistin ja tukivat minua tutkijana

muistuttamalla esittamistani kysymyksista keskustelun hiipuessa.

Keskeista toimijuutta kokeilussa oli myds asiakaspalautelomakkeella. Lomake muuttui
potentiaalisesti toimivaksi, asiakaspalautteen kerdamista edistavaksi valineeksi ensimmaisen
ryhmakeskustelun muutosehdotusten ansiosta. Toisaalta toiveena ollut ja toteutunut sahkéinen

lomakekaan ei loppujen lopuksi osoittautunut toimivaksi, koska sita ei kokeilun aikana kaytetty.

Toimijuutta kokeilussa oli niin ikdan lastensuojelun asiantuntijajasenelld, joka antoi minulle
sysdyksen tutkimuksen tekemiseen. Perhesosiaalityon yksikon johtava sosiaalitydntekija taas toimi
synergian ldhteend, kun ensimmaisessa ryhmakeskustelussa toivottu sahkéinen lomake oli jo

perhesosiaalityon yksikdssa luotu ja valmistui kokeilun kdayttdon muutamalla muutoksella.

6. Tutkimuksen tulosten hyédyntaminen

Lovion ja Muurisen (2016, 146) mukaan kaikki kokeilut tuottavat uutta tietoa kokeiltavasta asiasta.
Kokeilusta saadun tiedon perusteella on mahdollista tehda jatkokokeiluja ja valttya siltd, etta

resursseja hukataan kokeilussa hedelmattémaksi todetun toiminnan jatkokehittelyyn.

Asiakaspalautteen kerdamiskokeilun tulokset auttavat esimiehia ja tydyhteisoa jatkokehittdamaan
asiakaspalautteen keradamista. Kokeilussa kehitettiin palautteen kerdadmiseen toimivaa valinetta.

Asiakaspalautekyselyd on kehitetty tyoyhteison ehdotusten mukaisesti, ja se koetaan nyt



toimivaksi siind mielessa, etta kysyttavat asiat ovat merkityksellisia tyon kehittamisen
ndkokulmasta. Talloin ollaan ldhempana systemaattisen asiakaspalautteen keraamista kaikesta

asiakastyosta.

Kokeilussa saatiin tietoa myds niista toimintaa haastavista inhimillisistd ja materiaalisista seikoista,
joiden ratkaiseminen helpottaa asiakaspalautteen kerdadamisen kayttoonottoa tulevaisuudessa.
Tyon maara ja tyotehtdvien paljous luovat rajoja sille, miten tyontekijat kokevat kykenevansa
omaksumaan uusia tyotehtavia. Kiire, unohtaminen, toive tyontekijasta riippumattomasta
asiakaspalautteen kerdadamisen kanavasta ja lyhyistd, kuukauden kerrallaan kestavista

asiakaspalautteen keradamistalkoista, kielii kuormittumisesta.

Esittelen tutkimuksen tulokset tydyhteisolle tiimipalaverissa tutkimusraportin valmistuttua. Olen
myos sopinut tutkimuksen tulosten esittelyn organisaation keskijohdolle 16.1.2018 ja tutkivan
sosiaalityon verkostolle 2.2.2018. Lopullisen tutkimusraportin ldhetdn sahkoisena lahiesimiehille,
lasten ja perheiden sosiaalipalvelujen lastensuojelun asiantuntijalle, sosiaalityon johtajalle ja
perhesosiaalityon yksikon johtavalle sosiaalityontekijalle. Tutkimus tullaan mahdollisesti

julkaisemaan esimerkiksi verkossa.

7. Arvio tutkimuksesta, tutkimusprosessista ja tutkimuksen hyddyista

Tutkin asiakaspalautteen keraamisen yhteiskehittamista kokeilemalla. Tutkimus tuotti tietoa
asiakaspalautteen kerdadamisen haasteista ja mahdollisuuksista tydyhteisdssani. Tutkimuksen tulos,
tyontekijoiden kuormittuminen suuren tyomaaran takia, lienee organisaatiossa yleisessa tiedossa.
Kokeilun kautta saatiin kuitenkin yksityiskohtaisempaa tietoa siitd, miten asiakaspalautteen
kdyttoonotto voidaan ratkaista tyoyhteisoa rasittamatta (automatisaatio), tai miten uuden
tyotehtdvan tuomaa kuormitusta voidaan vahentaa (asiakaspalautteen keraaminen kausittain).
Tutkimusprosessia analysoimalla saatiin tietoa my0s siitd, miten asiakaspalautteen kerdamista

voidaan helpottaa. Tasta lisaa alla.

Tutkimuksen avulla saatiin tietoa laajemmin my0s kokeilemisesta tyoyhteison yhteiskehittdmisen
metodina. Yliruka ja Karvinen-Niinikoski (2013) katsovat, etta yhteiskehittaminen lisda seka

tuottavuutta etta henkildston hyvinvointia. Yhteiskehittdminen kokeilemalla tuotti lyhyessa ajassa
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ja tyoyhteison kevyelld panostuksella (ryhmakeskusteluiden yhteenlaskettu aika 60 minuuttia ja
kokeilu yksi kuukausi) tietoa siitd, miten tyoyhteisé suhtautuu asiakaspalautteen kerdamiseen.
Tietoa saatiin my06s palautteen kerdadamiseen liittyvista haasteista ja toiveista. Paatelmia
kokeilemisen suhteesta tuottavuuden lisdantymiseen tai tyohyvinvointiin on mahdotonta
tutkimuksen perusteella tehdd, mutta suuntaviivoja asiakaspalautteen keraamisen

jatkokehittamiselle tutkimus antoi.

Yhteistyo tutkimuksen tilanneen organisaation kanssa sujui hyvin. Yhteisymmarrys tutkimuksen
mahdollisuuksista 16ytyi helposti. Kun organisaatiosta I6ytyi toinen yksikkd, jossa
asiakaspalautteen kerdadamista oli myos kehitetty, yhteistyd ja osaamisen jakaminen yksikon kanssa
oli helppoa ja nopeaa. Oman tyopisteen esimiehet tukivat tutkimuksen tekemista ja osallistuivat

aktiivisesti keskusteluun.

Itse yhteiskehittaminen ryhmakeskustelujen muodossa sujui tutkimuksessa hyvin. Osallistuminen
keskusteluun tiimeissa on vapaaehtoista, eikd ryhmakeskustelu ollut siitd poikkeava tilanne. Suurin
osa lasna olevista tyontekijoista kertoi mielipiteitadn ensimmaisessa ryhmakeskustelussa. Toisessa
keskustelussa ihmiset olivat hiljiempaa. Tama saattoi johtua siita, ettei kukaan ollut kokeilulle

varatun kuukauden aikana asiakaspalautetta kerdnnyt.

Tutkimuseettisesti ongelmallisena (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2009) kokeilussa nayttaytyi
jossain maarin oma toimintani. Ensinnakin olin paattanyt toimia ryhmakeskusteluissa
kaksoisroolissa seka tutkijana ettd tyoyhteison jasenena. Keskustelutilanteissa osoittautui
kuitenkin vaikeaksi pitaa roolit erilldan. Johdattelin keskustelua aika ajoin tarpeettomasti vieden
sitd omien ndakemysteni mukaiseen suuntaan. On mahdollista, etta rajoitin toiminnallani

tyoyhteison nakdkulmia kokeilun toteuttamiseen.

Toinen kokeilun toteuttamisen heikko kohta oli sdhkdiseen palautelinkkiin liittyvan ohjeistuksen
lapikaynti. Valitin perhesosiaalityon yksikén johtavan sosiaalityontekijan kanssa muokkaamani
sahkoisen palautelomakkeen ja sen ldhettamiseen liittyvat ohjeet kollegoiden sdhkoposteihin.
Jalkeenpadin ajateltuna olisi ollut tarkeda tavata tyontekijat kasvotusten ja kdyda yhdessa lapi
sahkoinen lomake ja sen lahettamiseen liittyvat ohjeet. Nyt tyoyhteison jasenet jaivat yksin uuden
tiedon kanssa. Yhteinen ohjeiden lapikdaynti ja demonstraatio olisi helpottanut kokeilun
muistamista tyokiireen keskellad ja helpottanut ensisilmaykselld tyolaaltd ndyttavan

lahettamisohjeen soveltamista.
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Ohjeitten yhteinen ldapikdyminen muodostaa tutkimuksen yhden tuloksen. Kun tyéyhteisdssa
otetaan kayttoon uutta tietoa tai uusi tyotehtava, yhteinen keskustelu ja mahdollinen ohjeiden
lapikaynti tehtdvaan liittyen luo muistijalkia ja selventaa mahdollisia tehtavaan liittyvia haasteita ja
kysymyksia. Yhteinen ldpikaynti ja keskustelu voivat myds pehment&da kuormittavan tyotilanteen

luomaa vastustusta uusia tyotehtadvia kohtaan.
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Liitteet

Liite 1 Infokirje

Hyva tyokaveri,

Teen nyt syksylla tyoyhteisdssamme opintoihini kuuluvan kaytantotutkimuksen. Sen aiheena on
asiakaspalautteen keradminen. Kuten tiedat, asiakaspalautetta on meilld pitdnyt kerdta huhtikuun
alusta asti palvelutarpeen arvion alussa ja lopussa siihen kehitetylld paperilomakkeella. Jostain
syysta asiakaspalautteen kerdadminen ei ole kuitenkaan lahtenyt kayntiin toivotulla tavalla. Olen
sopinut lastensuojelun asiantuntijan ja meidan johtavien sosiaalityontekijoidemme kanssa, etta
toteutan tyoyhteisdssimme asiakaspalautteen kerdaamiskokeilun. Kokeilun tavoitteena on kehittaa
asiakaspalautteen keradmista niin, etta se on seka tyonantajalle ettd meille tyontekijoille

mielekasta ja merkityksellista.

Meille on siis annettu vapaat kadet kehittda asiakaspalautelomaketta ja asiakaspalautteen
kerdamisen tapaa. Olen suunnitellut, etta kdymme yhdessa lokakuun tiimipalaverissa keskustelua
ndista asioista ja suunnittelemme yhdesséa asiakaspalautteen kerdadmisen kokeilua. Sitten
toteutamme kokeilun loka-marraskuussa ja keskustelemme sen paatyttya marraskuun lopulla siita,

mitd olemme oppineet ja miten asiakaspalautteen kerdamista voisi jatkokehittaa.

Aineistona tutkimuksessa haluan kayttaa ryhmakeskustelujamme (2). Haluan siis danittaa
keskustelut. En kdyta tutkimuksessa kuitenkaan kenenkadn nimia tai muita tunnistetietoja, enka

tutkimusraportissa mainitse tydyhteisddmme tai tydnantajaa nimelta.

Toivon, ettd suhtaudut tutkimuksessa mahdollistuvaan yhteiskehittdmiskokeiluumme samalla

innostuksella kuin mina.

Terveisin, Paivikki
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Liite 2

Ensimmaisen ryhmakeskustelun runko

Kysymykset:

i A WoNoe

Miksi toimipisteessd asiakaspalautteen keradminen on ollut haasteellista?
Miten asiakaspalautteen kerdaamisesta voitaisiin tehda toimivaa?

Miten asiakaspalautteen keradmisesta voidaan tehda merkityksellista?
Milta toimiva ja merkityksellinen asiakaspalautelomake voisi nayttaa?

Sovitaan kokeilun toteuttamisen yksityiskohdista.
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