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Nuorten asiakasosallisuus
monialaisessa ohjaus-
ja neuvontapalvelussa.

Havainnointitutkimus ohjaus-
tilanteista Ohjaamoissa.

Lilja, T., Pukkila, P. & Helander J.

Nuorisotutkimus-lehti 1/2021.
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Tutkimme, mihin suuntaan 
ohjaaja pyrki viemään 
ohjauskeskustelua, ja miten 
nuoren osallistumis- ja 
vaikuttamismahdollisuudet 
ilmenivät tilanteissa.
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Taustaa tutkimuksesta

• Tavoitteena on ymmärtää, millaisena nuoren asiakasosallisuus 
ilmenee monialaisen palvelun ohjauskeskusteluissa. 

• Asiakasosallisuus ymmärretään nuoren asiakkaan osallistumis- ja 
vaikuttamismahdollisuuksina oman palvelunsa suunnitteluun ja 
päätöksentekoon (mukaillen Koivu 2010).

• Tutkimusaineistona on yhteensä 110 havainnoitua ohjaustilannetta.

• Teoreettisanalyyttinen kehys

• John Shotterin (1993) yhteistoiminnan ja retoris-responsiivisten keinojen 
käsitteet 

• Ohjauskeskustelun suuntaamisen keinojen teoriat (Onnismaa 2007; 
Amundson 2005; Hough 2010)
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Käytetyt 
keinot: Luokittelun ulkopuolelta 

nousseet keinot:

- Neuvominen

- Tiedottaminen
- Aktivoiminen

- Luennoiminen 
- Kehottaminen
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Asiakasosallisuuden asteen ilmentyminen 
ohjauskeskusteluissa 

• Asioiden käsittelyn rajaaminen on ohjauskeskustelun keinona 
tavallinen, jota käytettiin kuitenkin epätavallisesti. Ohjaaja rajoitti 
ohjauskeskustelua siirtämällä nuoren toiselle asiantuntijalle 
osoittaen, ettei sisältö kuulu hänelle.

• Palvelun monialaisuus näyttäytyi paikoin jopa osattomuutta 
lisäävänä: sen sijaan, että asiantuntijat kokoontuisivat yhteen 
ohjauskeskusteluun nuoren kanssa, ohjauskeskustelu katkaistiin ja 
nuori siirrettiin ohjaajalta toiselle.

Asiakasosallisuuden
aste

Miten 
näyttäytyy ohjauksessa?

Ohjauskeskustelun 
suuntaamisen keino

Aineistoesimerkki

Osallisuus Aito vaikuttaminen 
ja osallistuminen suunnitteluun 
ja päätöksentekoon

Toiminnan suunnittelu
Sopiminen
Kannustaminen 
Kysyminen

”Millaista tukea tarvisit?”

Aktiivinen
osallistuminen

Osallistuminen ja 
vaikuttaminen ohjaajan 
määrittämiin suunnitelmiin

Kysyminen
Aktivoiminen
Kehottaminen
Tiedottaminen

jatkoväylänä mainittiin 
vain ammatillinen koulutus,
ei kysytty asiakkaan toiveita

Passiivinen
osallistuminen

Osallistuminen keskusteluun 
ja ohjaajan 
määrittämiin suunnitelmiin –
ei päätöksentekoon

Kysyminen 
Luennoiminen
Tiedottaminen
Neuvominen
Rajoittaminen

Ohjaaja määritteli 
seuraavat askeleet,
asiakkaan siirto 
toiseen palveluun

Osattomuus Ei osallistumista 
keskusteluun, suunnitteluun 
tai päätöksentekoon

Rajoittaminen
Tiedottaminen

Asiakas ei itse ollut paikalla.
Tukihenkilö 
puhuu asiakkaan puolesta.
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Nostoja tuloksista

Kysyminen 

• Johti siihen, että nuori sai 
aidosti vaikuttaa 
päätöksentekoon. 

• Johti myös ohjaajan 
korostuneeseen puheeseen 
ja passivoimiseen, jolloin 
nuori osallistui keskusteluun 
jonkin verran, mutta 
vaikuttamismahdollisuuksia 
päätöksentekoon ei 
juurikaan ollut.

Kannustaminen 

•Näyttäytyi paikoin 
asiakasosallisuutta 
lisäävänä. Nuorta rohkaistiin 
tuottamaan vaihtoehtoja ja 
pohtimaan tavoitteita, 
joiden yhteydessä 
korostettiin aiempia 
onnistumisia kannustimena 
seuraaviin tavoitteisiin.

Rajoittaminen 

•Ohjaaja rajoitti 
ohjauskeskustelua 
siirtämällä nuoren toiselle 
asiantuntijalle osoittaen, 
ettei sisältö kuulu hänelle.

•Palvelun monialaisuus 
näyttäytyi jopa 
osattomuutta lisäävänä: sen 
sijaan, että asiantuntijat 
kokoontuisivat yhteen 
ohjauskeskusteluun nuoren 
kanssa, ohjauskeskustelu 
katkaistiin ja nuori siirrettiin 
ohjaajalta toiselle.
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Johtopäätöksiä ja keskustelua
• Monialainen ohjaus on paikoin pirstaleista ja osallisuutta heikentävää.

• Ohjaajien pyrkimys vaikuttaa keskustelun suuntaan sekä nuoren toimintaan 
ja käsityksiin vaihtelee.

• ”Osallistumispakko”: Osallisuus ymmärretään ulkopuolelta erikseen 
edistettävänä osallistumisena (Nivala & Ryynänen 2013, 14).

• Monialaisen palvelun dilemma: eri ammatti- ja koulutustaustaisilla ohjaajilla 
on vaihteleva orientaatio ja osaaminen suhteessa työn sisältöön ja 
tavoitteeseen.

• Ajaako ohjaajien paine toteuttaa ohjauksen yhteiskunnallisia intressejä 
käyttämään nuoren osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia rajoittavia 
keinoja?

• Tulokset voivat auttaa hahmottamaan monialaisten ohjaus- ja 
neuvontapalvelujen keskeisen työtavan, ohjauskeskustelun, merkitystä 
nuoren asiakasosallisuudelle.
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Tulossa Kasvatus-
lehteen 3/2021:

• Monialaisen ohjauksen 
rakentuminen ohjaustilanteissa: 
onko monialainen ohjaus 
monialaista?

• Tutkimme, miten eri tavoin 
monialaista ohjausta käytännössä 
toteutetaan: millaisiin erilaisiin 
tekoihin monialainen ohjaus 
jäsentyy ohjaajan toiminnassa?


