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Taman opinnaytetyon aiheena oli perusopetuksen oppilaiden huoltajille suunnatun asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tuottaminen Jarvenpaan kaupungin Perusopetuspalveluille. Ty sisalsi kyse-
lyn kysymysten laatimisen, tiedonkeruun, raporttien teknisen koostamisen ja vertailun aikai-
sempiin kyselyihin, seka niiden sisaisen ja ulkoisen julkistamisen. Tydn ulkopuolelle rajattiin
tutkimustulosten analysointi ja johtopaatosten teko.

Opinnaytety6 oli toiminnallinen kehittamistyd, jossa kehittdmisen kohteena olivat kyselyn si-
sallolliset seka raporttien koostamiseen seka niiden hyddynnettavyyteen liittyvéat seikat. Ty6n
teoreettisen pohjan muodostivat lainsdaadantdon, asiakastyytyvaisyyteen ja sen johtamiseen,
asiakastyytyvaisyystutkimukseen seka kyselyiden- ja kyselylomakkeiden laadintaan liittyva kir-
jallisuus ja internetléhteet. Kehittamistydn lahtékohtana olivat aiempina vuosina toteutetut
kyselyt seka toimeksiantajan ja kyselyn kohderyhman edustajien esittamat muutostarpeet ja
toiveet.

Tutkimusongelmana oli asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten soveltuvuus palvelun laadun mitta-
riksi Jarvenpaan perusopetuksessa. Soveltuvuuden arvioinnin nakdkulmina olivat kyselyn luo-
tettavuus ja saadun palautteen kaytettavyys toiminnan kehittdmisessa. Tata asiakastyytyvai-
syyskyselya vastaavia kyselyita oli tehty useita, mutta palautteista ei ole laadittu selke&a ver-
tailua, joka ilmentéisi mahdollisia muutoksia tyytyvaisyydessa.

Opinnaytetyon tuotos oli asiakastyytyvaisyyskyselyprosessi kyselyn laatimisesta vertailurapor-
tin julkaisuun. Webropol- ohjelmaan laadittu kyselylomake on sellaisenaan, vain otsikkoa
vaihtamalla, kaytettavissa uuden kyselyn suorittamiseen. Eri vuosina tehtavien kyselyiden
vertailemiseksi laadittiin Excel -pohja, joka avulla voidaan tuottaa yleisia ja koulukohtaisia
PowerPoint -muotoisia vertailuraportteja myos jatkossa. Valmiin kysely- ja taulukkopohjan
kaytto seuraavaa kyselya tehtéessa voi sdastaa merkittavasti kyselyn toteuttamiseen tarvitta-
vaa tyOaikaa.

Kyselylomake toimi hyvin ja raporttien tuottaminen tuloksen analysoinnin pohjaksi oli yhta
kysymysté lukuun ottamatta nopeaa ja vaivatonta. Kouluviihtyvyytta tarkastelevan kysymyk-
sen avoimet vastausvaihtoehdot on syytd muuttaa nyt saatujen vastausten avulla vaihtoehto-
valinnoiksi. My0s taustatietokysymyksia huoltajan roolista ja lapsen sukupuolesta voi olla
syyta tarkastella uudelleen seka tarpeellisuuden ettéa tasa-arvon nakoékulmasta. Myos tiedon-
keruun ajankohtaa tulee harkita. Lukuvuoden lopussa tehtavéa kysely saattaa vahentaa huolta-
jien mielenkiitoa vastaamiseen, etenkin kun tulokset on odotettavissa vasta seuraavana luku-
vuonna. Alhainen vastausprosentti oli tdméan kyselyn laatua selkeésti heikentéva tekija. Ke-
ratty arviointitieto on analysoitavissa nykyista syvallisemmin ja monipuolisemmin. Sellaise-
naankin se tarjoaa mielenkiitoisia aiheita mahdollisille jatkotutkimuksille.

Avainsanat: Asiakastyytyvaisyys, kehittdminen, internetkysely, kyselylomake, perusopetus
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The purpose of this thesis was to create a customer satisfaction survey for the parents of
comprehensive school aged children for the Basic Education Services of Jarvenpaa. The as-
signment included the drawing up of questions, data acquisition, technical reporting, assess-
ment of the earlier research and also an internal and external publication. An analysis of the
research results and the conclusions are outlined in this thesis.

The aim of this thesis was to improve the contents of the customer satisfaction survey and to
improve reporting methods and utilisation of the results of the customer satisfaction sur-vey
in Jarvenpaa. This work was needed to improve previous customer satisfaction surveys so that
the new survey incorporated the changes and wishes introduced by the commissioner and the
target group.

The theoretical basis of this survey consists of legislation, customer satisfaction and data
analysis.

The research problem was how to apply the research results to measure service quality in Ja-
rvenpad’s basic education services. The evaluation of applicability was based on how the re-
search results could be utilised in the performance of the basic education. There have been
several corresponding customer service surveys in Jarvenpaé throughout the years, but there
has never been any clear comparison between the surveys and due to this the possible
changes in the customer satisfaction have not been seen.

The result of this survey was the concrete progress from a customer satisfaction survey to the
publication of the comparison report. The survey was made with Webropol and it is possible
to utilize the questionnaire in the future by only changing the name of the survey in the pro-
gramme. To compare the customer satisfaction between different years an Excel-based table
was made. This made it possible to create different kinds of reports in PowerPoint which can
also be used in the future: For example, school-specific presentations can be made. The
ready-made survey and comparison material can be utilized in upcoming surveys to save re-
search work time.

The survey served its purpose well and producing the reports for the basis of the analysis was
fast and easy except for one question. In the future it is necessary to change the open ques-
tions regarding the satisfaction in school to multiple choice questions based on the answers
obtained in this survey. Also, the necessity and equality of the questions regarding the role of
the custodian and the sex of the child need to be re-evaluated. In addition, timing of the sur-
vey also needs to be considered: A survey conducted in the end of the school year may reduce
the interest of the custodians to answer, especially as the results are released in the follow-
ing school year. The low response rate was clearly a quality-reducing factor in this survey. It
is possible to analyse the collected data more thoroughly and diversely. As such, it still offers
possibilities for further studies.

Keywords: Customer satisfaction, developing, Internet inquiry, questionnaire, basic education
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Johdanto

Tama opinnadytetyt on kehittamistyd, jonka tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyysky-
sely Jarvenpaan kaupungin perusopetuksen kayttoon. Kyselyn kohderyhméana ovat kaupungin
jarjestamassa perusopetuksessa opiskelevien noin 4 000 lapsen huoltajat. Kyselyn keinoin on
tarkoituksena kuulla huoltajien nakemyksia lapsensa koulunkayntiin liittyvissa asioissa. Tyo
sisaltéa asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelun ja toteutuksen seka vastausyhteenvetojen
laatimisen ja kyselyn kehittamisehdotukset. Tydssa huomioidaan se, ettad asiakastyytyvaisyys-
kysely toteutetaan samalle kohderyhmélle joka toinen vuosi ja se, ettéa vertailtavuus edellisiin
vuosiin tulee sailyttdd mahdollisimman hyvéana. Opinnaytetydn ulkopuolelle on rajattu asia-

kastyytyvaisyyskyselyn perusteella syntyvien tulosten analysointi ja raportointi.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten soveltuvuus palve-
lun laadun mittariksi Jarvenpdan kaupungin perusopetuksessa. Opinndytetydssa tehtavat joh-
topaatokset ja kehittamisehdotukset muodostuvat opinndytety®n case-osuuden asiakastyyty-
vaisyyskyselyn seka tyon aikana tehdyn havainnoinnin pohjalta. Opinndytetydssa kuvataan te-
kijoita, jotka synnyttévéat vaateen perusopetuksen arvioinnille aina valtakunnallisista vaati-
muksista kunnan strategisen toiminnan suunnitteluun ja yksittaisen koulun johtamiseen. Asia-
kastyytyvaisyyskyselya taustoitetaan tarkastelemalla asiakastyytyvaisyytta ja sen edistdmista

johtamisen seka tutkimusmenetelmien ja kyselyjen laatimisen nakdkulmasta.

Kehittamistyon toimeksiantajana on Jarvenpaan kaupungin perusopetuspalvelujen johto-
ryhmd, jonka muodostavat perusopetusjohtaja, aluerehtorit seka johtava asiantuntija. Toi-

meksianto on osa omaa tyotéani perusopetuksen erityisasiantuntijana.
1  Velvoite perusopetuksen arviointiin

Suomen kunnissa toiminnan arviointi on osa kunnan johtamista ja tuloksellisuuden vahvista-
mista. Jatkuvan toiminnan arvioinnin avulla yllapidetaan jatkuvaa kehitysta ja edistetaan si-
ten tehokasta ja kuntalaislahtoista palvelutuotantoa. Toiminnan arvioinnin tulokset vaikutta-
vat tiedolla johtamiseen ja ohjaavat néin kunnan toimintaa, tavoitteiden asettelua ja toimin-
tatapojen tarkastelua. Toiminnan arviointi turvaa nain paatoksen teon laadukkuuden, ja se
tuleekin ndhdéa seka strategisella etté operatiivisella tasolla osana kunnan toiminnan suunnit-
telua ja johtamista. Toiminnan arvioinnin tulee olla kytketty osaksi toiminnan suunnittelun

vuosikelloa eli vuotuista aikataulua. (Suomen Kuntaliitto 2016.)

Kunnassa palvelujen toteuttamisesta ja arvioinnista vastaa valtuusto, joka kuntalain mukai-

sesti asettaa toiminnan tavoitteet ja osoittaa maararahat toimintojen toteuttamiseksi. Kunta
paattaa itsendisesti arviointimalleistaan. Kunnan arviointitoiminnassa valtuusto- ja lautakun-
tatasoisen ja koulujen arvioinnin tulee muodostaa, kuten kuviossa 1 on kuvattu, kokonaisuus,

jossa kaikki arviointitieto on valtuuston kaytettavissa sen niin halutessa
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Kuvio 1: Kunnallinen arviointi opetus- ja kirjastopalveluissa (Lovio & Sund-
quist 2016, 25)

Kunnan sisainen arviointi on itsendista ja muusta arvioinnista riippumatonta ja sen organisoin-
nista kunnassa vastaa valtuusto. Kunnassa kaytettavéa arviointimalli ei voi olla ristiriidassa val-
tuuston paattdman strategian kanssa vaan sen tulee soveltua strategisen johtamisen tytka-
luksi. Lautakunnan ja koulujen arviointityd eivat nain voi olla erillaan valtuustotason arvioin-
tityosta. (Lovio & Sundquist 2016, 24-25.)

Perusopetuksen lainsdadanté velvoittaa kuntia arvioimaan jarjestamaansa perusopetusta seka
osallistumaan sen ulkopuoliseen arviointiin. Perusopetuksen jarjestamista Suomessa ohjaavat
perusopetuslaki (628/1998), Perusopetusasetus (852/1998), Valtioneuvoston asetus perusope-
tuslaissa tarkoitetun opetuksen valtakunnallisista tavoitteista ja perusopetuksen tuntijaosta
(422/2012), Valtioneuvoston asetus perusopetuslaissa tarkoitetun opetuksen valtakunnallisista
tavoitteista ja perusopetuksen tuntijaosta (1435/2001), Asetus opetustoimen henkildstén kel-
poisuusvaatimuksista (986/1998) ja Laki opetus- ja kulttuuritoimen rahoituksesta (1705/2009)
seka asetus opetus- ja kulttuuritoimen rahoituksesta (1766/2009). Lain ja asetusten lisaksi pe-
rusopetuksen toteuttamista ohjaavat Opetushallituksen maaraykset, kuten Perusopetuksen
opetussuunnitelman perusteet (104/011/2014), Koulukohtainen tasa-arvosuunnitelma
(63/011/2015) ja Perusopetuksen aamu- ja iltapaivatoiminnan perusteet (1/011.2011). (Ope-
tushallitus 2011, 2014a, 2016.)

Velvoite asiakastyytyvaisyyden arviointiin nousee perusopetuslain 628/1998 pykalista 3 ja 47
c, joissa edellytetdan tekemaéan opetuksessa yhteistyota kotien kanssa seké velvoitetaan ope-

tuksen jarjestajaa selvittamaan maaraajoin oppilaiden lisaksi heidan huoltajiensa nakemyksia



koulun ja opetuksen jarjestajan toiminnasta. Perusopetuslakiin sisdltyvan aamu- ja iltapaiva-
toiminnan lainsdadannon 48 c pykala edellyttad, ettd kunta arvioi jarjestimaansa toimintaa,

osallistuu ulkopuoliseen arviointiin seka julkistaa arviointien keskeiset tulokset. (Finlex 2016.)

Opetus- ja kulttuuriministerio julkaisi vuonna 2009 perusopetuksen laatukriteerit ja niita tay-
dennettiin koululaisten aamu- ja iltapaivatoiminnan ja koulun kerhotoiminnan laatukritee-
reilla vuonna 2012. Laatukriteerien avulla tuotetaan tietoa perusopetuksen rakenteellisesta ja
toiminnallisesta laadusta paatdksenteon tueksi ja tavoitteena on turvata opetuksen korkea
laatu ja monipuolisuus seké lasten ja nuorten opetukselliset ja sivistykselliset perusoikeudet.
Perusopetuksen laadun kehittamiseen sovelletaan Demingin PDCA -mallia, jonka kaytto ope-

tuksen laadun kehittdmisessa, on kuvattu kuviossa 2.
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Kuvio 2: Opetuksen laadun jatkuva kehittaminen (Opetus- ja kulttuuriministerio 2012, 14)

Mallin mukaisesti perusopetuksen rakenteellista ja toiminnallista laatua kehitetdan kunnan
strategiaan perustuen suunnitelmallisen ja jatkuvan kehittdmisen keinoin. Rakenteellisella
laadulla tarkoitetaan johtamista, taloutta, henkildstda ja arviointia. Toiminnallinen laatu on
oppilaan kohtaamaa toimintaa, kuten opetus ja yhteisty® kotien kanssa (Opetus- ja kulttuuri-
ministeri6é 2012, 13)



2 Jarvenpaan kaupungin perusopetuspalvelut

Jarvenpaéan kaupunki sijaitsee keskisella Uudellamaalla, puolentunnin junamatkan paassa Hel-
singista. Kaupunki on vaestémaaraltaan kasvava, nyt noin 40 000 asukkaan kunta. Pinta-alal-
taan kunta on yksi Suomen pienimista ja sen perusopetuksen kouluverkko on hyvin kattava.
Lahes jokaisen alakouluikaisen oppilaan kodin laheisyydessa on kolmen kilometrin sateella va-

hintédan kaksi ala- tai yhtendiskoulua. (Jarvenpdan kaupunki, 2016)

Jarvenpaéan kaupungin palveluksessa tydskentelee noin 2 300 henkilda. Naista vuoden 2015
kunnan henkilostékertomuksen mukaan Lasten ja nuorten palvelualueella, johon perusopetus-
kin luetaan, tydskenteli 1128 henkilda. Perusopetuksen henkildstomaara oli koulutussuunnitel-
maliitteen 23.4.2015 mukaan 421 henkil6a, joka on 37 % koko kaupungin henkilostomarasta.

(Jarvenpaan kaupunki 2015, Jarvenpaan kaupungin perusopetuspalvelut 2015)

Jarvenpaan kaupunki toteuttaa palvelutuotannossaan prosessimuotoista toimintatapaa.
Ydinprosessit muodostuvat strategisesti merkittavista palvelukokonaisuuksista. Avainprosessit
ovat asiakasryhmittain toimivia palvelukokonaisuuksia, joiden tukena toimivat tukiprosessit.
Prosesseissa toteutetaan kunnan strategisia tavoitteita, joista paatetaan valtuustotasoisesti.
Jarvenpéén kaupungin kestévan kasvun ja hyvinvoinnin strategia 2014 - 2025 -asiakirjassa ku-
vataan kaupungin toiminta-ajatus, arvot, visio, strategiset padmaarat seka indikaattoripohjai-
set tavoitteet. Jarvenpaan kaupungin strategian toimeenpanon vélineet, tasot ja suunnitel-

majaksot on kuvattu kuviossa 3.
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Kaupunkistrategian konserniohjaus: toimeenpanon valineet ja
tasot
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Kuvio 3: Jarvenpaan kaupungin kestavan kasvun ja hyvinvoinnin strategia 2014 - 2025 (Jarven-

paan kaupunki 2014, 3.)

Jarvenpaan kaupungin kestavan kasvun ja hyvinvoinnin strategian padmaarien ja tavoitteiden
saavuttamiseksi laaditaan valtuustokausittain strategiset hyvinvointiohjelmat, joissa maaritel-
l1aan toiminnan tavoitetila seka ydinprosessitasoiset toimenpiteet ja suunnitelmat. Toimeen-
panosuunnitelmissa kuvataan lautakuntatasolla tehtavéat toimenpiteet, joilla hyvinvointiohjel-

massa maadriteltyihin tavoitteisiin organisaatiossa pyritaan. (Jarvenpaan kaupunki 2014.)

Perusopetuspalvelut kuuluvat Jarvenpadn kaupungin organisaatiossa Lasten ja nuorten palve-
lualueeseen yhdessa varhaiskasvatuksen, kasvun ja vanhemmuuden tuen seké perhesosiaali-
tyon kanssa. Palvelualueen lautakunta on lasten ja nuorten lautakunta. Palvelualuetta johtaa
Sivistyksen ja Vapaa-ajan palvelualueen kanssa yhteinen palvelualuejohtaja. Perusopetuk-
sesta vastaa perusopetusjohtaja, jonka alaisuudessa ovat perusopetuksen koulujen rehtorit
seka perusopetuksen hallinnon henkilékuntaa. (Jarvenpaan kaupungin Lasten- ja nuorten pal-
velualue 2016)

Perusopetuksen kouluja Jarvenpaassa on 12. Kouluista 8 on alakouluja, yksi ylakoulu, kaksi

yhtenaiskouluja ja yksi erityiskoulu. Kouluissa on perusopetustaan suorittavia oppilaita vuosit-
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tain noin 4 000, joten yhden ikdluokan koko on noin 450 oppilasta. Perusopetuspalvelut jar-
jestaa perusopetuksen liséksi maksullista iltapaivatoimintaa 1. - 2. ja muiden luokkien erityis-
opetuksen oppilaille, maksutonta iltapdivahoitoa vammaisille oppilaille ja maksutonta koulun
kerhotoimintaa kaikille perusopetuksen oppilaille. lltapéivatoimintaan osallistuu vuosittain
noin 500 lasta ja kerhotoimintaan noin 700 oppilasta. Peruopetuksen nettokulut vuositasolla

ovat noin 30,6 milj. euroa (Lasten- ja nuorten lautakunta 2016).

Perusopetuspalvelujen vastuulla on peruskoululaisten kasvun ja oppimisen edistamisen
avainprosessi, joka jakautuu kolmeen palveluprosessiin: perusopetus ja kasvatus, oppimisen
ja koulunkaynnin tuki, iltapaiva- ja kerhotoiminta. Perusopetuksen prosessikokonaisuus on ku-

vattu kuviossa 4.

Avainprosessi: Peruskoululaisten kasvun ja oppimisen edistdminen

Toimiva kouluverkke ja
Asiakas- m' PefUsOp &t | koulupaikka lihikoulussa

Kattavat yleisen, tehostetunja

Toimiva kedin ja koulun yhteistyé
erityisen tuen palvelut

Kasvatuskumppanuus

hyddyt

Tarpeenmukainen
oppilashucllon tuki
koulunkiyntiin ja riittavit
oppilashuollon palvelut

Yhteisallisyyden
vahvistuminen

Aktiivinen, osallistuva ja

Turvallinen koulupiiv
astuullinen kuntalainen

Opetussuunnitelman mukainen opetus luckilla 1-9,
valmistava opetus, liss- ja muu opetus, oppilasarviointi,

oppilaskohtaiset opetusjirjestelyt

Palvelu-
prosessit

Oppilas- ja opiskeluhusite, kelmiportainen tuki,
hjauksellinen tuki, oppilashuclioliset palvelut
(kouluikdisten kasvun tuen palveluprosessi)

Tarkoituksenmukzinen ja lapsen seki perheen tarpeet
' = ks koulun kert

Tuki- Palhemr'fi?swnqm?, Palvelutuotannon ja Kioatveliien firiestShi Laadunhallinta ja
prosessit [ J::::;l:;t::ml! asiakasvirtojen ohjaus u B Fitine kehittaminen

Kuvio 4: Peruskoululaisten kasvun ja oppimisen edistamisen avainprosessi (Jarvenpaan kau-
pungin perusopetuspalvelut 2016)

Perusopetusjohtaja omistaa, eli vastaa perusopetuksen ja kasvatuksen prosessiin kuuluvien
toimintojen, kuten perusopetuksen jarjestamisestd. Kaksi muuta perusopetuksen prosessia,
oppimisen ja koulunkdynnin tuki ja iltapaivatoiminta ja koulun kerhotoiminta ovat perusope-

tuksen johtavan asiantuntijan omistuksessa.
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3 Asiakkuus ja palvelu

Sivistyssanakirjan mukaan asiakas, kun se kasitetaan henkildksi, on esimerkiksi liikkeessa tai
virastossa asioiva henkild tai ammatinharjoittajalla jotakin teettava tai talta jotakin ostava
henkild. Asiakkuus syntyy kun asiakkaan ja yrityksen asiakaskohtaamisissa tapahtuu vaihdan-
taa (Storbacka & Lehtinen 2002,15.) Asiakas oli viela 1980 -luvulla kohde, jolle palvelu tuotet-
tiin mekaanisesti, ilman palautemekanismeja. Tultaessa 1990 -luvulle kiinnostuttiin asiakkaan
mielipiteista ja 2000- luvulle tultaessa asiakas alettiin nahda merkittavana palveluprosessien
uudistajana. (Stenvall & Virtanen 2014, 154.)

Perusopetuslaki ei tunnista kasitetta asiakas. Asiakas -termia kaytetaan kuitenkin yleisesti pe-
rusopetuksessa laatujarjestelmien seké organisaatioiden ja johtamisen kehittdémisen yhtey-
dessa. Kirjassaan Koulun johtamishaaste (2001, 221) Seppo Helakorpi nédkee koulun ensisijai-

sina asiakkaina oppilaat ja toissijaisina vanhemmat ja yhteiskunnan.

Kunnan perusopetuksen asiakkaaksi tullaan oppivelvollisuuden velvoittamana. Lapsen oppivel-
vollisuus alkaa viimeistaén sind vuonna kun han tayttaa seitseman vuotta ja se paattyy kun
perusopetuksen oppimaara on suoritettu tai kun oppivelvollisuuden alkamisesta on kulunut 10
vuotta (Perusopetuslaki § 25). Huoltajan asiakkuus syntyy huolehtimisvelvoitteesta. Perusope-
tuslain § 28 mukaan oppivelvollisen lapsen huoltajan tulee huolehtia, etté oppivelvollisuus tu-
lee suoritetuksi. Perusopetuslain § 4 mukaisesti kunta on velvollinen jarjestaméaan alueellaan
asuville oppivelvollisuusikaisille lapsille perusopetusta seka sita edeltavaa esiopetusta. (Finlex
2016)

Palvelu on aineeton prosessi, joka muodostuu toiminnoista tai niiden sarjoista. Palvelun tuot-
taminen ja kulutus tapahtuu, ainakin joissain maarin, samanaikaisesti ja asiakas osallistuu
osittain sen tuotantoprosessiin. Palvelun haasteina ovat palvelutapahtumien erilaisuus seka
taysin virheettomaan palveluun yltdminen. Palvelu syntyy vasta asiakkaan kaytdssa, joten han
sitoutuu sen hankintaan vailla tietoa saavutettavasta hyddysta. Koska asiakas ei voi ennak-
koon arvioida varsinaista palvelua, nousevat kiinnostuksen kohteeksi muut nakyvat elementit
kuten palvelun tekijat, tilat, valineet, materiaalit ja esitteet. (Viitala & Jylha 2006, 130-131.)

4 Asiakastyytyvaisyys ja sen tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat hinta seké tavaroiden ja palvelun laatu.
Tyytyvaisyyteen vaikuttavat lisaksi tilannetekijat, joihin organisaation vaikutusmahdollisuudet
eivat yll&, kuten kiire ja asiakkaan yksilolliset ominaisuudet. Palvelua tuottava organisaatio
pyrkii vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, kuten luotettavuus, reagointialttius, palveluvar-

muus, empatia ja palveluymparistotekijat. Asiakastyytyvaisyystekijoita on kuvattu kuviossa 5.



13

Tilanne
Luotettavuus Palvelun tekijat
T laatu
Reagointialttius
Palveluvarmuus Tavaroiden | Asiakas-
laatu tyytyvaisyys

Empatia

konkreettiset asiat)

Palveluymparisto
(ja muut Hinta I— Yksil6-
tekijat

Kuvio 5: Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2001, 152.)

Tyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakkaan saama arvo, eli miké on asiakkaan kokema hyéty suh-
teessa asiakkaan tekemaan panostukseen palvelun saamiseksi. Yksittdinen onnistuminen tai
epaonnistuminen palvelutilanteessa vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen koko organisaation nako-
kulmasta, mutta ei valttamattéa vaikuta asiakkaan kokemaan kokonaistyytyvaisyyteen. (Yli-
koski 2001, 152-155.)

Yleinen oletus on, ettéd laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla on lineaarinen yhteys. Stor-
backa & Lehtisen (2002) mukaan ndin ei valttamatta ole. Kuvion 6 mukaisesti laatua tulisikin
tarkastella neljan eri funktion kautta, koska asiakkuuden eri tekijoilla ei ole samoja vaikutuk-
sia laadun kokonaiskasitykseen. Kriittisten laatutekijoiden kohdalla laadun parantaminen kas-

vattaa asiakastyytyvaisyytta.

"Profiloiva”
4 "Kriittinen”
ASIAKAS-
TYYTYVAISYYS
"Hygienia”
"Merkitykseton”
LAATU

Kuvio 6: Laatufunktiot (Storbacka & Lehtinen 2002, 100.)
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Yhteys on siis lineaarinen. "Hygienia" -tekijoiden kohdalla parempi laatu ei tarkoita myon-
teistd muutosta asiakastyytyvaisyydessa, mutta liiallinen tason alittaminen romahduttaa sen.
Indifferentit eli merkityksettomat tekijat eivat vaikuta asiakastyytyvaisyyteen lainkaan. Profi-
loivat tekijat auttavat erottautumaan muiden samanlaisten joukosta. Naiden tekijoiden koh-
dalla parempi laatu voi lisata asiakastyytyvaisyytta merkittavasti mutta laadun vahainen huo-

noneminen ei juuri vaikuta asiakastyytyvaisyyteen. (Storbacka & Lehtinen 2002, 99-100.)

Imago on voimavara, joka vaikuttaa asiakkaiden kasityksiin viestinndsté ja toiminnasta monin
eri tavoin. Imago viestii odotuksista, suodattaa havaintoja, riippuu odotuksista sekd kokemuk-
sista ja silla on vaikutusta niin tyontekijoihin kuin asiakkaisiinkin. Myonteinen imago edistaa
asiakasviestintéa ja lisdé asiakkaiden sietokykya satunnaisissa virhetilanteissa kun taas neut-
raali imago ei vahingoita mutta ei myéskaan suojaa virheiden sattuessa. Kielteisen imagon
vaikutuksesta asiakkaista tulee tyytymattémampia ja vihaisempia kuin he muuten olisivat eli
kielteinen imago tarkoittaa sita, etta asiakaskokemukset ovat todennakéisesti huonoja. Huo-
noa imagoa voi parantaa vain toimenpiteilld, jotka parantavat palvelun laatua. (Grénroos
2009, 398-401.)

Organisaation pyrkimys toteuttaa tavoitteensa asiakastyytyvaisyyden keinoin edellyttaé tietoa
siitd, mitka asiat tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi. Tama tieto on saatavissa asiakkaalta itsel-
taan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella vodaan selvittdd, miten asiakastyytyvéaisyyden aikaan-
saamisessa on onnistuttu ja mitka ovat organisaation omat heikkoudet ja vahvuudet. Yksis-
taan tyytyvaisyystutkimus ei kuitenkaan riité, vaan tarvitaan myos seurantaan liittyvaa toi-
mintaa. Seurannan tulee olla jatkuvaa ja maaréatietoista tiedon keruuta, silla yksittainen tyy-
tyvaisyystutkimus tai asiakkaan valitus kertoo vain yhden hetken tilanteen. Tutkimusten ja

selvitysten tulee johtaa palvelua parantaviin toimenpiteisiin. (Ylikoski 2001,149-150.)

Organisaatiolla on useita kasityksia asiakkaiden tyytyvdisyydesta, kuten esimerkiksi johdon ja
asiakasty6ta tekevien ndkemykset asiakkaiden tyytyvaisyydestéa. Asiakkaiden mielipiteiden
muutoksen seuraamiseen tarvitaan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmaa. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen nelja paatavoitetta ovat tyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoi-
den selvittaminen, kuluvan hetken tyytyvaisyystason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten

tuottaminen ja tyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyyden arvioinnissa on perinteisesti kdytetty mittaamistapaa, jossa asiakkaan
odotuksia verrataan hanen kokemuksiinsa; mitéd paremmin kokemus vastaa odotuksia, sita tyy-
tyvaisempi asiakas on. Tasta mittaamistavasta seuraa, ettd asiakastyytyvaisyyden parantami-
nen edellyttad jatkuvaa asiakkaan odotusten ylittamista tai asiakkaan odotusten vahenta-
mista. Etenkin pitkédkestoisissa asiakassuhteissa kumpikaan naista ei ole toimiva malli. Odo-

tusten ja kokemusten vertailu on ongelmallista siksi, etté asiakkaiden vertailustandardit ovat
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erilaisia, mika vaikeuttaa kysymysasettelua. Vertailun kautta saataviin tuloksiin saattaa vai-
kuttaa se, ettd asiakkailla nayttaisi olevan sietokykya suhteessa laadunvaihteluihin. Asiak-
kaasta ei valttamatta aina tulekaan tyytymaton kokemusten laskiessa odotusten alapuolelle.
Onkin todettu, ettd odotusten ja kokemusten vertailua ei tarvita, silla asiakkaan kokemukset
itsestaan selittavat hanen kokonaiskasityksensa. Koska asiakkaan tunteet vaikuttavat voimak-
kaasti kokemuksiin, tulisi mittareita kehittaa siten, ettd ne mittaavat asiakkaan tunteita eli
affektiivista asiakastyytyvaisyytta.(Storbacka & Lehtinen 2002, 100-101.)

5  Asiakastyytyvaisyys johtamisen tukena

Puhuttaessa palvelujen tuottamiseen liittyvasta johtamisesta tulevat usein vastaan termit
asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa, etta palvelun tuottaja
maarittad asiakkaan ndkokulman omista lahtokohdistaan. Asiakaslahtoisyydessa palvelun kayt-
t4ja otetaan mukaan suunnittelemaan ja kehittdmaan palvelua, joten hanelle tarjoutuu aito

mahdollisuus vaikutta palvelun uudistustyéhon. (Stenvall & Virtanen 2014, 81.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen lahtokohtana on, etta selvitettéessa ja analysoitaessa toimin-
nan menestymisen mahdollisuuksia, toimii keskeisend mittarina asiakastyytyvaisyys. Asiakas-
tyytyvaisyys on aina asiakkaan yksil6llinen ja suhteellinen ndkemys. Asiakastyytyvaisyysjohta-
misessa asiakastyytyvaisyysmittarien tulokset ohjaavat johtamista ja toimintaa asiakaskeskei-
sesti. Johtaminen kattaa kaikki toiminnan eri osa-alueet, koska ne kaikki vaikuttavat asiakas-
tyytyvaisyyteen joko suoraan tai valillisesti. Tilannekeskeisella johtamisella luodaan asiakas-
tyytyvaisyyden mukaisesti kulloiseenkin tilanteeseen soveltuva toimintamalli. (Rope & Polla-
nen 1998, 48-50, 58-59.)

Pinnalliseen asiakaslahtdisyyteen perustuva johtaminen voi olla esteena toiminnan kehityk-
selle. Asiakkaat ovat yleensa konservatiivisia eivatkd omaa tietoa kaikista mahdollisuuksista.
Tall6in hyvista asiakastyytyvaisyys palautteista johtuen, ei synny painetta toiminnan kehitta-
miseen. Kyselyjen tulokset vakiintuvat jollekin tasolle ja asiakastyytyvaisyys johtamisen vali-
neend menettad merkitystaan. Muutostilanteisiin ajaudutaan asiakkaiden toiveiden tai oletet-
tujen toiveiden perusteella vailla omaa selkedd tahtoa. Tyytyvéainen asiakas ei siis riitd. On
toimittava asiakkuuden ehdoilla siten, ettéd arvoa syntyy molemmille osapuolille. Asiakkuus-
ajattelussa vaaditaan syvallistd ymmarrysta siita prosessista, jonka avulla asiakas toteuttaa
omia tavoitteitaan. Keskeisia edellytyksia asiakkuuden onnistumisen kannalta ovat osapuolten
vélinen aito vuorovaikutus sekéd kokemus asiakkuuteen panostamisen myota saadusta edusta.
Asiakastutkimukset tulee liittédd johtamisjarjestelméén siten, ettd johto saa asiakastietoa sa-
moin kun operatiivista laskentatietoakin. Talléin laatuvaatimusten asettamisessa voidaan huo-
mioida molemmat nakdkulmat samanaikaisesti ja antaa tukea asiakasrajapinnassa tydskente-
leville tyontekijoille. (Storbacka & Lehtinen, 2002, 17-20, 149.)
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Palvelujohtaminen koostuu asiakassuhteessa koetun kokonaislaadun ja sen muuttumisen ym-
martéamisestd, tiedosta miten organisaatio kykenee tdmén laadun tuottamiseen ja toimittami-
seen, nakemyksesta miten johtaen ja kehittéen haluttu laatu ja hydty saavutetaan, seka siita
ettd organisaatio saadaan toimimaan siten, ettd hyddyt, laatu ja kaikkien osapuolten tavoit-
teet saavutetaan. Tama edellyttdd ymmarrysta asiakkaiden haluamasta laadusta ja arvosta,
niiden tuottamisesta seka kaytettavissa olevien resurssien hallinnasta. Palvelujohtamisessa
mielenkiinto siirtyy tyésuorituksen sisaisista seurauksista asiakkaille ja muille osapuolille syn-
tyviin eli ulkoisiin seurauksiin ja rakenteen sijasta huomio siirtyy prosessiin. Koska palvelujoh-
taminen liittyy prosessien johtamiseen, eivat rakenteet ole merkittavia. Rakenteiden ottaessa
vallan karsivat niin toiminnan joustavuus kuin asiakaskontaktien hoitaminenkin. Seurauksena
on esimiesten rohkaisun ja tuen védhenemisesta aiheutuva tydntekijoiden motivaation alene-
minen, mika johtaa palvelun laadun laskuun. Palvelujohtamisessa tydntekijoiden tukemisen ja
rohkaisemisen tulee olla tydénjohdon painopisteend. Taman liséksi tyontekijoiden valvonnan,
palkitsemisen ja mittaamisen tulee liittya asiakkaiden tyytyvaisyyteen, palvelun kokonaislaa-

tuun ja tyytyvaisyytta edistavien tehtéavien suorittamiseen. (Grénroos 2009, 270-272, 275.)

Asiakaskokemusten johtamisessa on tiedettava, mitka ovat merkittavimmat asiakaskokemuk-
seen vaikuttavat kohdat prosessissa, koska asiakastyytyvaisyys syntyy yleensa palvelutilanteen
myonteisimmassa tai Kielteisimmassa kohdassa. Palaute tuleekin kerata juuri naista asiakkaan
palvelukokemukseen eniten vaikuttavista prosessikohdista. Saatua palautetta kasiteltédessa on
muistettava, etta vaikka palaute tuntuu kohdistuvan palveluty6ta tekevaan henkiléon, on se
kohdistettu koko organisaatiolle. Tydntekija toimii aina osana organisaatiota, sdédntéjen ja oh-
jeiden ohjaamana ja osoitettua tehtévaa tehden, joten palautetta tulee aina kéasitella koko
organisaatiolle annettuna. Siitékin huolimatta, etta taté painotetaan, on palautteen luonteva
ja rakentava kasittely yksittéisten henkildiden kohdalla usein vaikeaa. Palaute tulisikin kasi-
tella turvallisessa olotilassa, jossa sita kasittelevat eivat joudu puolustamaan omaa kayttayty-
mistéan ja jossa oman mielipiteen ilmaisu vapaasti on mahdollista. Tydntekijoiden sisdista
mielikuvaa hyvina ja arvostettuina tyéntekijoina tulee vahvistaa palautetta kasiteltaessa. Ta-
voitteena on, ettd tyontekijat oppivat tarkastelemaan toimintaa asiakkaiden silmin ja muok-
kaamaan organisaation sadntdjéa ja olosuhteita nykyisia haasteta vastaaviksi. Hyvin tehty ty6
palkitsee tekijaansa ja tyytyvéisen asiakkaan palaute on aarimaisen kannustavaa. (Juuti 2015,
143-145.)

Kunnallisessa palvelussa palvelun kayttajan rooli on 1900 -luvun jalkipuolelta katsoen muuttu-
nut merkittavasti. Lainsdddannén muutokset, palvelun kayttajien lisdantynyt tietoisuus oi-
keuksistaan seké laadun hallinnan ja laatujohtamisen toimintamallit, ovat edisténeet palvelun
kayttadjan muuttumista toiminnan kohteesta aktiiviseksi toimijaksi ja asettaneet ndin organi-

saatioiden osaamiselle ja kehittamiselle uudenlaisia vaatimuksia. Organisaatiolta vaaditaan
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alykkyytta, jonka se voi saavuttaa vain toimimalla asiakaslahtdisesti. Asiakaslahtéisen toimin-
nan edellytyksend on, etté organisaatiolla on tietoa palvelun kdyttdjan mieltymyksista ja
kayttajaprofiilista, kayttajalle on annettu mahdollisuus osallistua palveluprosessiin ja saata-
villa on syvallista kayttajatietoa seka asiakasymmarrysta. (Stenvall & Virtanen 2014,152-156.)

6  Kyselytutkimuksen menetelmat ja luotettavuus

Tutkimusmenetelmat ovat teoreettisen tutkimuksen perusteella kehitettyja empiirisen eli ha-
vainnoivan tutkimuksen tapoja, joilla etsitdan vastauksia tutkimusongelmasta johdettuihin ky-
symyksiin. Kaytettavan menetelmén valintaan vaikuttavat esimerkiksi tutkimusongelma, tutki-
muksen tavoite, kohderyhma ja resurssit. Tutkimusotteen perusteella tutkimukset voidaan ja-
otella méaarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvalitatiivisiin tutkimuksiin. Kuten seu-
raavassa kuviossa 7 on esitetty, eroavat aineistonkeruumenetelmat tutkimusotteesta riip-
puen. Kvantitatiivisten tutkimusten tyypilliset tiedonkeruumenetelmia ovat strukturoituja,
kuten lomake- ja internetkyselyt kun taas kvalitatiivisissa tutkimuksissa kaytetdan usein seka
tutkijaa ettéa tutkimukseen osallistuvia osallistavia henkil6kohtaisia tapoja. (Heikkila 2014,
12-13.)

| TUTKIMUSTOIMINTA

! _ !

Empiirinen tutkimus ‘ ‘ Teoreettinen tutkimus
y k4

Kvantitatiiviset tutkimukset Kvalitatiiviset tutkimukset
Tyypillisia aineistonkeruu- Tyypillisid aineistonkeruu-
menetelmia: menetelmia:
* |omakekyselyt, surveyt * henkilékohtaiset haastatte-
* internetkyselyt lut
* strukturoidut haastattelut * ryhmahaastattelut
* syystemaattinen * osallistuva havainnointi

havainnointi * elaytymismenetelmit
*  kokeelliset tutkimukset * valmiit aineistot ja

dokumentit

Kuvio 7 Tutkimuksen jaottelua (Heikkila 2014, 13.)

Kvantitatiivinen eli yleistava tutkimus rakentuu lainalaisuuksille ja se on objektiivisuuteen

pyrkivaa. Kvantitatiivinen tutkimus nékee maailman ja yhteiskunnan staattisena ja tutkittavia
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tarkastellaan ikdan kuin ulkopuolelta. Tyypillisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimus-
ongelma, -menetelméat ja raportointi paatetdan ennen tutkimuksen aloittamista. Kvalitatiivi-
selle eli laadulliselle tutkimukselle on tunnusomaista ajallisuus ja paikallisuus ja se, etta

eldma toimintoineen ndhdéan prosessimaisena virtana. Aineiston keruun ja kasittelyn yhteen

kietoutumisen myota tutkija tuo tutkimukseen subjektiivisuutta, ehka tarkoituksellistakin.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tehtavanasettelu ja raportointi muotoutuvat tutkimuksen ede
tessa. Kvalitatiivista tukimusta kaytetaan usein haluttaessa huomiota rajatulle ihmisryhmalle
tai etsittaessa tutkimuskohteesta esiolettamuksia kvalitatiiviseen tutkimukseen. (Hakala
2015, 20-23.)

Maaréllisen ja yleistavan tutkimuksen liséksi kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan myos tilas-
tolliseksi tutkimukseksi. lImiéta kuvataan numeerisesti, lukumaaraisesti suuren ja edustavan
otoksen pohjalta, saaden vastauksia kysymyksiin kuten mik&? missa? paljonko? kuinka usein?
Tata, usein valmiita vastausvaihtoehtoja sisaltavilla standardoiduilla lomakkeilla saatua nu-
meerista tietoa, kuvataan taulukoin ja kuvioin. Tyypillisesti menetelmalla selvitetédan asioiden
valisia riippuvaisuuksia tai ilmididen muutoksia ja saadut tulokset pyritédn tilastollisin keinoin
yleistamaan koskemaan laajempia joukkoja. Kvantitatiivisella tutkimuksella ei pystyta selvit-

tamaén asioiden syitd, ainoastaan kuvaamaan vallitseva tilanne. (Heikkild 2014, 15.)

Suunnitelmallinen kysely- ja haastattelututkimus on tilastollisia menetelmia sisaltavaa maa-
rallista tutkimusta. Naissa survey - tutkimuksissa tutkimusaineistoa kerataan puhelimitse, kas-
votusten tai kyselylomakkeen valityksella sanallisilla kysymyksilla ja tuloksena syntyy p&éosin
numeerisia kyselyaineistoja. Tiedon hankinnan valineena toimii lomake. Haastatteluissa kay-
tettava lomake muistuttaa kyselylomaketta silla erotuksella, etta kyselylomake toimii omil-
laan. Kyselylomakkeen kayttd mittausvalineena verkkoympéristossd mahdollistaa tiedon ke-
raamisen suurilta perusjoukoilta kustannustehokkaasti ilman maantieteellisia rajoja. Sahkois-
ten kyselyjen haasteina ovat niiden kohdentaminen oikealle kohderyhmaélle, ryhméaan kuulu-
mattomien vastaamisen ja useaan kertaan vastaamisen estaminen seka etenkin kyselylomak-
keen laatiminen. Kyselytutkimuksen onnistuminen riippuu paljolti kyselyn teknisesta toteu-
tuksesta, mika vaatii asiantuntemusta internetlomakkeiden laatimisessa. Internetkyselyt ovat
edullisia toteuttaa, silla haastattelijoille ei ole tarvetta. Muita sahkdisen kyselylomakkeen
etuja ovat haastattelijan vaikutuksen valttaminen, arkaluontoisten kysymysten kayttdmahdol-
lisuus ja vastausten saannin nopeus. Sahkdisen kyselyn haittoina ovat suuri vaarinkasitysten
mahdollisuus, vastausten mahdollinen epatarkkuus ja avoimiin kysymyksiin vastaamatta jatta-
minen. (Heikkila 2014, 17-18; Valli 2015a, 47; Vehkalahti 2014, 11-13.)

Kyselytutkimuksessa mittaamien tehdaén mittareita ja yksittaisia kysymyksia sisaltavalla kyse-

lylomakkeella. Mittausvaiheeseen panostaminen on tarkead, koska tutkittavat asiat, kuten
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mielipiteet, asenteet ja arvot, ovat monimutkaisia eika analyysimenetelmilla pystyta korjaa-
maan mittauksessa tehtyjéa virheitd. Kyselylomakkeella tehtavéassa kyselytutkimuksessa onnis-
tuminen on riippuvainen lomakkeesta. Ennen sen laatimista on oltava selvilla tutkimuksen ta-
voite, mahdolliset tutkittaviin asioihin vaikuttavat taustatekijat, kasitys siitd mité tietoa on
mahdollisuus saada ja miten tarkkoja tietoja ja vastauksia halutaan seka tieto, miten aineisto
kasitellaan ja raportoidaan. Hyvassa lomakkeessa siséllolliset kysymykset kysytéan tilastolli-
sesti mielekkaalla tavalla. (Heikkila 2014, 45-18; Vehkalahti 2014, 11-13.)

Onnistumisen kannalta kyselylomakkeen ulkon&dd6lld, samoin kuin kyselyn saatekirjeella, voi
olla ratkaiseva vaikutus siihen vastataanko kyselyyn vai ei (Heikkila 2014, 46,59). Vastaajan
mielenkiinnon sailyttamiseksi tulee kiinnittdd huomiota kyselyn pituuteen ja kysymysten méaa-
raan. Liian pitka kysely lisda huolimattomuutta ja voi aiheuttaa paatoksen vastaamatta jatta-
misesta. Kyselyn onnistumista edistavat selkeat vastusohjeet, kysymysten looginen etenemi-
nen ja aiheeltaan samojen kysymysten ryhmittely kokonaisuuksiksi. Kyselyn siisti ja miellyt-
tava ulkoasu seka vastaamisen miellyttavyys kohottavat vastausprosenttia. (Heikkila 2014, 46-
47; Valli 2015a, 43.)

Mitéd véhemmaén sattumilla ja virheilla on vaikutusta tuloksiin, sitd parempi on reliabiliteetti
(Valli 2015a, 139). Reliabiliteetin osatekijat ovat konsistenssi eli yhtendisyys ja stabiliteetti,
joka tarkastelee mittarin pysyvyyttd ajassa. Satunnaisvirheet, kuten olosuhteet tai vastaajan
mieliala, nakyvat epastabiilissa mittarissa helposti. Mittarin stabiilisuutta voidaan tarkastella
vertaamalla ajallisesti eri aikoina tehtyja mittauksia keskenéan. Kun kysely on reliaabeli,
eroavat annetut vastaukset toisistaan vain vastauksista johtuen, eivatka siksi, etté kysely on
monitulkintainen tai muuten hammentéava. Koska vaaraakin asiaa voidaan mitata johdonmu-

kaisesti, tulee varmistaa etté kaytetty mittari on validi. (KvaliMOT, 2008).

Validiteetti tarkastelee kyselyn patevyyttd, eli arvioidaan onko kysely perusteellisesti tehty ja
ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat oikeita. Virheet voivat syntya esimerkiksi vaarien
kysymyksen esittdmisen seurauksena. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2016.) Tutkimuslo-
makkeen kysymysten tulee mitata oikeita asioita kattaen koko tutkimusongelma. Kysymyksien
oikeellisuus varmistetaan huolellisen suunnittelun ja tiedonkeruun keinoin. Validin tutkimuk-
sen toteutumista edesauttavat perusjoukon tarkka méaarittely, edustavan ostoksen saaminen
ja korkea vastausprosentti (Heikkila 2014, 27.) Validiteetti voi myds tarkoittaa tutkijan kykya
ymmartaa 16ydoksidan (Ahola 2002, 79).

7  Peruopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen

Jarvenpaéan kaupungin perusopetus on toteuttanut asiakastyytyvaisyyskyselyja useiden vuosien

ajan. Nyt tehtavéan kyselyn pohjalla olivat vuoden 2014 kyselyn kysymykset, jotka taas olivat
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hyvin yhtenevat vuoden 2013 kysymysten kanssa. Aiemmat kyselyt on toteutettu nyt jo kay-
tosta poistuneella EduZef -ohjelmalla, talla hetkelld kdytossa on Webropol-ohjelma. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen tekemisesta on vuonna 2015 tehdyn oppilaskyselyn toteutuksen yhtey-
dessé paatetty, ettd huoltajille ja oppilaille kohdennetut kyselyt toteutetaan vuorovuosittain

niiden aiheuttamasta suuresta tydmaarasta johtuen. (Korhonen & Perttu 2016.)

Perusopetuskyselyyn tulee lisattavaksi perusopetuksen iltapaivatoiminnan osio. Koulun jal-
keen tarjottavaan toimintaan osallistui perusopetuksen tilastointipdivana 20.9.2015 Jarven-
paassa 549 oppilasta, joka on 60 % Jarvenpaan 1. - 2. luokkien oppilaista (Opetushallitus
2015a, 2015b). lltapdivatoiminnan asiakastyytyvaisyytta on edellisen kerran kysytty kaupungin
omana kyselyn& vuonna 2007 (Nuorisopalvelut 2007). Omia kyselyitd ei tdmén jalkeen ole to-
teutettu, koska Opetushallitus on vuosittaisilla kyselyillaan selvittanyt virkamiesten, iltapai-
vatoiminnanohjaajien ja -koordinaattoreiden, toimintaan osallistuvien lasten seké heidan
huoltajiensa ndkemyksia toiminnasta. Viimeisin huoltajille suunnattu kysely on vuodelta 2014
(Opetushallitus 2014b). Tehtyjen valtakunnallisten kyselyjen kokonaistuloksen liséksi on kayt-
toon saatu myds oman kunnan kuntakohtaiset tulokset (Rajala 2015). Vastaavien kyselyjen to-
teuttamisesta tulevina vuosina ei ole varmuutta, joten huoltajien asiakastyytyvaisyyden seu-
ranta on iltapaivatoiminnan osalta syyta siirtédd osaksi perusopetuksen asiakastyytyvaisyysky-

selya.

Kehittamistyo kaynnistyi kyselyohjelman ominaisuuksiin sekd aiempaan kyselymateriaaliin pe-
rehtymalléa. Webropol -kyselyohjelman aiemman kayttékokemuksen tueksi osaamistani tay-
dennettiin ohjelman yllapitajan antamalla lisdkoulutuksella. Aiemmilta vuosilta saatavilla oli
huoltajille suunnattujen kyselyjen raportit vuosilta 2007, 2012, 2013 ja 2014, iltapaivatoimin-
nan kysely 2007 sek& Opetushallituksen tekemét huoltajakyselyt 2013 ja 2014. EduZEF -oh-
jelma, jolla perusopetuksen aiemmat asiakastyytyvaisyyskyselyt oli suoritettu, ei enaa ollut
kaytossa, mutta kyselyn kysymykset ja vastausdata olivat tallessa. lltapaivatoiminnan 2007
kysely oli saatavilla monisteena. Yhteista kaikille kyselyille oli vuodesta 2012 alkaen, etta
vaittamien osalta oli kdytetty viisiportaista asteikkoa muodossa 1 = eri mielté/erittain paljon
erimieltd ja 5 = samaa mieltd/erittéin paljon samaa mielta. Samoin valtaosassa muita kysy-
myksia oli kaytetty vastaustapaa, jossa valinta tapahtui kahden eri vaihtoehdon vélilla kuten

kylla tai ei.

Perusopetusjohtajan ja laatutydsta vastaava aluerehtorin ja opinnaytetyontekijan asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn laatimista koskevassa aloitustapaamisessa 5.4.2016 keskusteltiin kyselyn ke-

hittdmistoiveista ja -tarpeista vuoden 2014 kyselylomakkeen toimiessa pohjana. Kyselyn laati-
misen lahtdkohtana on, etté tulosten vertailtavuutta on ohjelman vaihtuessakin pyrittava sai-
lyttamaan edellisiin vuosiin, vaikka teknisista syista johtuen se tulee todennakdisesti olemaan

laadultaan lahinnd suuntaa antavaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn raportointi esitetdan Power
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Point -muodossa ja mukana tulee olla vertailua aiempien vuosien tutkimustuloksiin. Yla- ja
alakoulujen tutkimustuloksesta tulee raportoida erikseen. Huoltajien antama vapaa palaute
toimitetaan rehtoreille tiedoksi sellaisenaan, eika sité analysoida eika julkaista. Vanhempain-
verkostolta kysytddn nakemyksia, niin asiakastyytyvaisyyskyselyn sisallosta kuin sen teknisesta
toimivuudesta. Kommentoinnissa ja testaamisessa ovat mukana perusopetuksen johtoryhman
jasenet, perusopetuksen hallinnon henkilosto seké iltapaivatoiminnan tukena toimivan APIP -
ryhmaén jasenet varhaiskasvatuksesta ja Jarvenpaan Seurakunnasta. Valmisteluaikataulun to-
dettiin muut tehtavat huomioon ottaen olevan tiukka, joten vastausten kerdédminen huolta-

jilta tapahtuu aivan kesan kynnyksella. (Korhonen & Perttu 2016.)

Kyselylomakkeen kysymyksiin ja vaittamiin liittyen tarkasteltiin asiakastyytyvaisyyskyselyn ko-
konaisrakennetta. Vastaajan kannalta loogisempaan tulokseen paastaan ryhmittelemalla esi-
merkiksi opetukseen liittyvat kysymykset omaksi ja oppilashuoltoon liittyvat kysymyksen
omaksi ryhmakseen ja lisaamalla vapaan palautteen antamisen kohdat naiden ryhmien yhtey-
teen. Kyselyyn lisdtaan iltapaivatoiminnan osio ja kerhotoiminnan osion kysymykset pohditaan
uudelleen. Kaikkien kysymysten muoto muutetaan huoltajan ndkdkulmasta henkilékohtaiseksi,
kuten esimerkiksi "olen ollut tai "olen tavannut". Lisaksi kahteen vaittamaan tehdédan muutos:
Opetusmateriaalien ja apuvélineiden kayton sijaan kysytaan tietoteknisten valineiden kay-
tosta ja kouluilta saatavan koulunkayntitiedon arvioimisen sijaan arvioidaan koulun viestintaa.
Taustatietokysymykset pidetaan ennallaan. Kyselylinkki lahetetdén, kuten edellisissakin kyse-
lyissa, Helmi -oppilashallintojarjestelman kautta tiedoksi kaikille oppilaiden huoltajille, koska
tiedon kerddmisen lisaksi kyselylla ndéhdaan olevan vahvat koulun ja kodin yhteistyon ja vuo-
rovaikutuksen funktiot.(Korhonen & Perttu 2016.)

Tapaamisen perusteella tehtavikseni tarkentuivat kyselyyn tulevien kysymysten uudelleen
ryhmittely, kysymysten varmistaminen tai muotoilu selkeiksi ja ymmarrettaviksi, iltapaivatoi-
mintaa koskevien kysymysten lisédminen, kerhotoiminnan kysymysten laatiminen, kyselyn
tekninen toteutus Webropol -ohjelmaa hyddyntéen, kyselyn testaaminen, tiedonkeruu seka
raporttien koostaminen koko perusopetuksen, koulujen, iltapdivatoiminnan ja vanhempain-
verkoston kayttoon. Vastuulleni tuli huolehtia aikataulutuksesta siten, etta testattu ja kom-
mentoitu kysely saataisiin suoritettua ennen koulujen kesalomaa. Raporttien valmistumiselle
ei asetettu tarkkoja paivamaaria, mutta opinnaytetyontekijan tavoitteena oli saada vahintaén
alustavaa tulosta rehtorien kuluneen kauden toimintakertomuksen laatimista ja tulevan luku-

vuoden valmistelua silméllapitéen.

7.1 Kyselylomakkeen laatiminen ja testaaminen

Kyselylomake laadittiin suoraan Webropol -kyselyohjelmaan huomioiden aloitustapaamisessa
esitetyt toiveet. lltapdivatoiminnan osiota ei ole sisaltynyt aiempiin kyselyihin. Kysymyksista
keskusteltiin APIP -ryhmén kokouksessa 21.4.2016 (Peltola 2016a) ja todettiin, ettéa aiemmin
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kaytettyja kysymykset voidaan soveltuvin osin kayttaa tassa kyselyssa. Muilta osin kysymysten
ja lomakkeen toiminnan kommentointi sek& kyselyn testaus tapahtuivat perusopetuksen joh-
toryhman sahkopostikeskusteluna ajalla 17. - 24.5.2016 (Perusopetuksen johtoryhma 2016).
Lisaksi sdhkdpostikommentteja antoivat varhaiskasvatuksen edustaja (Varhaiskasvatus sahko-
posti 23.5.2016) seka huoltajia edustavien vanhempainyhdistysten muodostaman vanhempain-
verkosto, joka kasitteli asiaa hallituksen kokouksessaan 20.5.2016 (Vanhempainverkosto, séh-
kopostiviesti 20.5.2016). lltapaivatoiminnan ryhmien 15 vastuuohjaaja ja liikunnanohjaaja
kommentoivat kysymyksia vastuuohjaajatapaamisessa 19.5.2016 (Peltola 2016b). Kysymyksiin
liittyvat kommentit on kuvattu kunkin kysymyksen laadinnan esittelyn yhteydessa ja koko lo-

makkeen toimintaan liittyvat kommentit kysymysten kasittelyn jalkeen.

Kyselylomakkeen laatimisessa kysymykset ja vaittamat pyritaan esittamaan selkeasti ja joh-
donmukaisesti. Lukuun ottamatta niité kysymyksia, joihin huoltajalta toivotaan vapaata pa-
lautetta, on kysymyksiin vastaaminen kyselyohjelmassa maaritelty pakollisiksi. Tama parantaa
kyselyn luotettavuutta, koska yksittaisten kysymysten kohdalla ei télldin synny kadon aiheut-
tamaa vaaristymaa (Heikkila 2014, 176). Kysymysten muotoilu on vastaajalle henkilokohtainen
l1api koko kyselyn (Valli 2015a, 43.) Yksittaiset kysymykset ja kysymysryhmat on sijoitettu
omille sivuilleen ja kuviossa 8 on nahtévissa miten sivujen valilla liikutaan edellinen / seu-
raava painikkeilla ja kyselyssa eteneminen nakyy kysymyksen alle sijoitusta palkista. Varimaa-

ilma noudattaa Jarvenpaan kaupungin bréandiohjeistoa (2013, 13-14).

Kysely huoltajille Jdrvenpaan perusopetuspalveluista 2016

3. Olen? *

() Aiti
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' Muu huoltaja

<-- Edellinen | Seuraava -->

10% valmiina

Kuvio 8: Kysymys 3 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Ennen kyselylomakkeen ensimmaisté kysymysta on vastaajalle viesti, jossa toivotetaan huol-

taja tervetulleeksi vastaamaan ja kerrotaan mihin tarkoitukseen saatua palautetta on tarkoi-
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tus kayttad. Kyselyn kommentoitavaksi annetusta ensimmaisesta versiosta aloitusviesti puut-
tui ja sdhkopostipalautteessaan 20.5.2015 vanhempainverkosto esittikin huolensa kyselyn
ajankohdasta ja epdailyksen vanhempien vastaamismotivaatiosta kesan kynnyksella seka eh-

dotti kyselyn tarkoituksen avaamista heti alussa.

Taustamuuttujia selvittavat valintakysymykset, numerot 1 - 5, lapsen koulusta, luokasta, su-
kupuolesta seké tehostetun / erityisen tuen paatoksesté seka vastaajan roolista (is, aiti, muu
huoltaja) sijaitsevat kyselyn alussa (Liite 1). Talla sijoittelulla kyselyn alkuun vahvistetaan
sité olettamusta, etta vastaaja vastaa kyselyyn juuri huoltajan roolissa (Heikkila 2014, 46.)
Vaittama 6 lapsen koulunkaynnista: Lapseni kay mielellaan koulua? on edellisten kysymysten
tavoin strukturoitu eli suljettu kysymys, mutta se mittaa huoltajan nakemysté asiasta vaihto-
ehdoilla kylla tai ei. Kielteisesti vastanneilta pyydetéan vapaaehtoisella vapaapalautteella
tarkentamaan kysymyksessa 7 syitd koulunk@ynnin vastenmielisyyteen. (Liitel.) Kysymykseen
6 myonteisesti vastanneilta kysytdan kohdassa 8 koulunkaynnin mieluisaksi tekevia asioita,
joita tulee kirjata vahintaén yksi ja enintaan viisi kappaletta. Kuviossa 9 esitelty kysymys on
ainoa muotoaan tassa kyselyssa ja se lisattiin vanhempainverkoston ehdotuksesta (Vanhem-

painverkosto, sdhkdpostiviesti 20.5.2016). Kysymysta ei ole esitetty aiemmissa kyselyissa.

< Edelnen

Kuvio 9: Kysymys 8 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.



24

Tulosten vertailtavuuden mahdollistamiseksi tuli kyselylomakkeen vaittamien laadinnan lahto-
kohdaksi Likertin asteikon kayttd. Likertin asteikko on tavallisesti 4- tai 5 -portainen jarjes-
tysasteikon tasoinen asteikko. Asteikon aaripaat ovat useimmiten muotoa taysin eri mielta,
taysin samaa mielta. Asteikon keskikohta voi olla esimerkiksi: en osaa sanoa, ei samaa mielta
eikd erimielta tai vaikea sanoa. Kysyttaessa asiaa, josta vastaajalla ei ole kokemusta, voidaan
asteikkoon lisata viimeiseksi vaihtoehto: en osaa sanoa tai en ole kdyttanyt. Paljon kysymyk-
sia sisaltavassa mielipidetiedusteluissa keskiarvoja kaytetaan yleiskuvan antamiseen. Kun as-
teikon arvo 1 = Taysin eri mieltd, saadaan sitd suurempi keskiarvo, mitd enemman vastaajat

ovat olleet samaa mieltd. (Heikkild 2014, 52.)

Vaittamiin vastaamista ei ohjelmateknisisté syisté ole mahdollista toteuttaa samalla tavoin
Webropol- ohjelmassa kuin se on toteutettu EJuZEF -ohjelmassa. EduZEF -ohjelmalla teh-
dyissa kyselyissa vaittamaan vastaamisessa kaytetdan "liukuvaa" valintaa, jossa vastaaja itse
merkitsee omaa arviotaan kuvaavan kohdan janalle. Asteikon aaripadiden arvot ovat nahta-

vissa. Asteikkojen ero on nahtéavissa seuraavassa kuviossa 10.

Webropol
Taysin En samaa Taysin En
samaa Samaa enka eri Eri eri osaa

mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd sanoa

.-""‘\. {"'H. _.-'"'HI I.-""‘.I .{"‘\ _.-'""\.

L L - - L L

o o o o o o

b b - 5 _f b b
Eduzef

1 2 3 4 5
Eri mieltd Samaa mieltd

Kuvio 10: Webropol ja Eduzef asteikkojen erot.
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Webropol -ohjelmassa kyseistda ominaisuutta ei ole tarjolla. Toimeksiannon mukaiseen kysy-
mysten aihealueittaisen ryhmittelyn tekemiseksi, on soveltuvin asteikkokysymys, jossa jokai-

sen vaihtoehdon arvo on maaritelty erikseen (Webropol).

Kyselyn asteikosta kaytiin runsaasti keskustelua perusopetuksen johtoryhmaéssa. Ehdotettu as-
teikko oli viisiportainen ja vastausvaihtoehdot olivat: samaa mieltd, lahes samaa mielta, ei
samaa eika eri mieltd, lahes eri mielta, eri mielta. Vastausvaihtoehtoja ei pidetty hyvina. As-
teikon keskikohta tuntui turhalta, koska vastausvaihtoehtona oli: en osaa sanoa. Palautteen
perusteella vastausvaihtoehdot muutettiin mutta arviointiasteikko paadyttiin pohdinnan jal-
keen jattamaan ennalleen. Asteikon muuttaminen tarkoittaisi vertailtavuuden kadottamista
aiemmin tehtyihin kyselyihin. Vaihtoehdon "en osa sanoa" siirto neutraalin mielipiteen koh-
dalle vaaristaisi kaikki matemaattiset laskutoimitukset, kuten keskiarvot, todellisuutta vas-
taamattomiksi (Valli 2015b, 228-229.) Jos neutraalia vaihtoehtoa ei ole, saattaa vastaaja jat-
taa kokonaan vastaamatta (Vehkalahti 2015, 36.)

Kuvion 11 mukaista asteikkomatriisia kdytetadn myods opetusta (kysymys 11), iltapaivatoimin-
taa (kysymys 16), koulun kerhotoimintaa (kysymys 20) seka yhteistydta ja tiedottamista (kysy-

mys 22) koskevien vaittamien arviointiin (Liite 1).



26

Kuvio 11: Kysymys 9 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Kaikkien kyselyn seitseman asteikkomatriisimuotoisen vaittaméakokonaisuuden jalkeen on si-
jJoitettu kuvion 12 mukainen avoin palautekentta. Kysymyskohdissa 10, 12, 14, 17 ja 21 pyyde-
taan muuta palautetta kulloinkin arvioituun aihealueeseen, kun taas kohdissa 24 ja 27 kehote-
taan esittamaan toiveita (Liite 1.) Kysymyksessa 10 ehdotettiin annettavaksi vapaita kom-
mentteja kouluymparistostéa. Tama tarkennettiin nykyiseen muotoonsa perusopetuksen johto-
ryhmén antaman palautteen pohjalta.
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Kuvio 12: Kysymys 10 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016

Avovastauksista saatavaa tietoaineistoa ei ole tarkoitus analysoida. Avoimen kommentoinnin
sallivilla kysymyskohdilla annetaan huoltajille mahdollisuus tulla kuulluksi kaikissa heité pu-
huttavissa asioissa. Naiden kysymysten roolina on toimia kodin ja koulun valisen vuorovaiku-
tuksen vélineend. Vapaapalautteen maara on edellisissa kyselyissa ollut sangen runsasta ja

luonteeltaan yksittéisiin koulukohtaisiin asioihin kohdistuvaa, valitoénta asiakaspalautetta.

Muista asteikkomatriisikysymyksista poiketen, kuvion 13 kysymyksen numero 13 vaittamien
kohdalla, on vastausvaihtoehto en osaa sanoa muutettu muotoon emme ole kaytténeet
kyseisté palvelua. Tama johdattaa huoltajaa antamaan arviointia vain niista palveluista,
joista hanella on kayttajakokemusta. Kyselyohjelma tarjoaa mahdollisuuden piilotta
arviontivaittamat muilta, kuin niiden kayttajiksi aiemmassa kysymyksessa ilmoittautuneilta.
Tama toimintamalli lisdisi kysymysten maaraa ja kyselyn pituutta ja ndin myds vastaamiseen
menevaa aikaa. Ratkaisu jattaa kaikki vaittama nakyviin tukee kyselyn palveluista tiedottavaa

roolia.



28

<~ Edellinen

Kuvio 13: Kysymys 13 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Perusopetuspalveluiden itse jarjestdma ja muilta palveluntuottajilta, kuten seurakunnalta,
hankkima koululaisten iltapaivatoiminta on tarkoitettu perusopetuksen 1. - 2. luokkien oppi-
laille seka tata ylempien luokkien erityisopetuksen oppilaille, joita toimintaan osallistuu vuo-
sittain vain muutamia. Kysymyksella 15: "Lapseni on talla lukukaudella osallistunut iltapaiva-
toimintaan", ohjaa oikeaa kohderyhmaa arvioimaan iltapdivatoiminnan vaittdmié. Ohjausta
tuetaan tarkentamalla sanallisesti, mita iltapaivatoiminnalla tarkoitetaan. Kysymyksen myén-
teisen vastauksen antaneet siirtyva arvioimaan iltapaivatoiminnan vaittamia ja kielteisesti
vastanneille avautuu kysymys numero 19. Huoltajat, joiden lapset eivat kuulu kuvatun toimin-

nan piiriin, siirtyvat automaattisesti kysymykseen numero 20.

Koululaisten iltapaivatoimintaa arvioivat vaittamat on johdettu omasta kyselysta 2007 ja Ope-
tushallituksen kysymyksisté 2013 ja 2014. Mukaan otettiin vain keskeisimpia vaittamia, jotka
kuvaavat iltapaivatoiminnan perusteiden toteutumista toiminnan arjessa kuten osallisuutta,
viestintda, monipuolisia sisaltdja, henkiloéston ammattitaitoisuutta, toiminnan turvallisuutta

ja lapsilahtoisyytta (Opetushallitus 2011). Iltapaivatoiminnan kysymyskokonaisuuteen otettiin
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mydnteinen kanta iltapaivatoiminnan yhteistydryhman (APIP ryhmd) kokouksessa 21.4.2016.
Kuvion 14 matriisiasteikkokysymyksen numero 16 jalkeen on vuorossa avoin palautekysymys

numero 17.

Kuvio 14: Kysymys 16 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Iltapaivatoiminnan kysymyksessd numero 18 kaytettiin kouluarvosana-asteikkoa 4 - 10. Perus-
opetuksen johtoryhma pohti kommenteissaan, tulisiko vastaavaa kysymysta kayttaa myds ope-
tuksen osalta. Kimmo Vehkalahden (2014, 38) mukaan kouluarvosana-asteikon kaytto on on-
gelmallista ja valtettavaa, koska siihen voi sisaltya liiankin voimakas arvolataus vastaajan
oman koulumenestyksen kautta. Perusopetusta koskevaa kysymysta ei lisatty, mutta iltapaiva-
toiminnan kysymys sailytettiin. Kysymys on esitetty kuviota 15 vastaavassa muodossa talla as-
teikolla niin aiemmassa omassa (2007) kuin Opetushallituksenkin (2013 ja 2014) tekemissé ky-

selyissé ja se antaa ndin vertailukelpoista seurantatietoa.
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Kysely huoltajille Jarvenpaan perusopetuspalveluista 2016

18. Yleisarvosana iltapdivatoiminnalle? *
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Kuvio 15: Kysymys 18 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Iltapaivatoimintaan osallistumista selvittavaan kysymykseen 13 kielteisesti vastannet siirtyvat
kysymykseen 19, jossa selvitetddn syité siihen, miksi lapsi ei ole osallistunut (Liite 1). Téahan
kysymykseen antoivat palautetta iltapdivatoiminnan ryhmien ohjaajat vastuuohjaajakokouk-
sessa 19.5.2016. Heidan nédkemyksensd mukaan syyvaihtoehtona esitetty toiminnan laatu oli
turha. Vaittama koettiin johdattelevana ja se sisaltyi vaittamaan muu syy. Palautteen perus-

teella vaihtoehto poistettiin.

Kysymys 20 kasittelee koulun kerhotoimintaa. Kouluilla on tarjolla myés muuta kerhotoimin-
taa, joten kysymyksessa ohjataan opastetekstin avulla huoltajia oikean kerhotoiminnan arvi-
ointiin. Perusopetuksen johtoryhman ja vanhempainverkoston palautteissa tuotiin julki huoli
siitd, ettd vanhemmat eivat valttdmatta ymmarra erotella esimerkiksi vanhempainyhdistysten
ja musiikkiopiston kouluilla jarjestaméaa toimintaa erilleen koulun kerhotoiminnasta (Vanhem-
painverkoston hallitus, sdhkdposti 20.5.2016.). Palautteiden perusteella kerhotoiminnan kysy-

mys laadittiin uudelleen. Kysymys 21 on kerhotoiminnan avoin palautekysymys (Liitel).

Perusopetuksen johtoryhma otti kantaa matriisiasteikkokysymyksen numero 22 yhteistyo ja
tiedottaminen vaittamaan, joka kommenttiversiossa oli: "Léydan koulun nettisivut helposti".
Kysymys muutettiin arvioimaan sivujen kayttoa tiedonhankintaan. Vanhempainverkoston ja
varhaiskasvatuksen palautteissa toivottiin kysymystéa oppilashallinto-ohjelmaosion, Helmi -
viestinnén, toimivuudesta vanhempien ja koulun vélisessa viestinndssa. Vaittama lisattiin mat-

riisiin.

Yhteistyotéd opettajan kanssa kasittelevassa kysymyksessa numero 23 huoltaja arvioi vaitta-
maa valitsemalla vastauksen kylla tai ei. Vanhempainverkko toivoi, ettd matriisiin vaittamaa

tapaamismahdollisuuden tarjoamisesta tarkennetaan siten, etta saadaan tietoa, onko aika
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tarjottu sellaisena ajankohtana, etta huoltajalla on mahdollisuus saapua tapaamiseen. Vait-
tama, johon tarkennusta toivottiin, on esitetty sanatarkasti samassa muodossa edellisissa ky-
selyissa. Vertailumahdollisuuden sadilyttamiseksi asia on ratkaistu lisédmalla matriisiin uusi ky-
symys kuviossa 16 esitellylla tavalla. Avoin palaute, kysymys numero 24, on yhteinen kysymyk-

sille numero 22 ja 23.

< Egelinen

Kuvio 16: Kysymys 23 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Kysymys 25 on valintakysymys, jolla kartoitetaan huoltajien osallistumista lapsen koulunkayn-
tiin liittyviin muihin toimintoihin. Vanhempainverkosto kiitteli kysymysta siita, ettéd se muis-
tuttaa vanhempia siitd, kuinka monissa asioissa koulun arjessa on mahdollisuus olla mukana.

Tama on nahtavissa kuviossa 17. Kysymyksella onkin selkea toimintoja markkinoiva rooli.
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<~ Edelinen

Kuvio 17: Kysymys 25 asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Kyselylomakkeen viimeiset kaksi kysymysta ovat vanhempainverkoston toiveesta lisatyt kysy-
mykset. Kysymys numero 26: "Olen/olemme saaneet tietoa vanhempainyhdistyksen toimin-
nasta" on valintakysymys vastausvaihtoehdoilla kyll& tai ei. Avoin kysymys numero 27: "Mita
toivoisitte lapsenne koulun vanhempainyhdistykseltd?" on kyselyn viimeisend. Kyselyn paat-
teeksi vastaus lahetetaan valitsemalla laheta -painike, minka jalkeen huoltajalle ilmestyy ku-
vion 20 mukainen kiitosteksti kyselyyn osallistumisesta seka tieto siitd koska tulokset ovat

odotettavissa.

Kiitos vastauksestanne ja oikein hyvad kesda.

Kyselyn tulokset julkistetaan syyslukukaudella kaupungin Internet -sivuilla. Asiasta
tiedotetaan huoltajille Helmi -jarjestelmén kautta.

Kuvio 18: Lopputeksti asiakastyytyvaisyyskyselysta 2016.

Kyselya testanneiden ja kommentoineiden yleinen ndkemys kyselysta oli, etta se tuntui sopi-
van pituiselta ja ripeasti vastattavalta. Myds avointen kysymysten maaraa pidettiin riittavana.
Kommentointien ja testauksen jalkeen perusopetuksen johtoryhmalle toimitettiin sdhkdpos-

titse 23.5.2015 yhteenveto tehdyistda muutoksista seka ehdotus kyselyn saatetekstista. Lopuksi
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viimeisessa testauksessa ilmennyt tekninen puute yhdessa kysymykseen siirtymisessa korjat-

tiin ja saatetekstia tdydennettiin vastausaikatiedoilla seka kyselyn linkilla.
7.2  Aineiston keruu ja raportointi

Perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskysely huoltajille, Perusopetuskysely 2016, toteutettiin
ajalla 25.5. - 4.6.2016. Kyselylinkki saateviesteineen lahetettiin Helmi-viestina kaikille oppi-
lashallintojarjestelméssa oleville 4099 perusopetuksen oppilaan 7966 huoltajalle. Kyselyn saa-
teviestissa oli seka sahkodposti-, etta puhelintiedot lisatietojen saamiseksi. Yhteydenottoja ei

tapahtunut.

Vastausten saapumista oli mahdollista seurata kyselyohjelman kautta. Ensimmaisen paivan ai-
kana vastauksia tuli 308 kappaletta, jonka jalkeen ajalla 26.5 - 31.5 klo 17.00 saapui 259 vas-
tausta. Muistutusviestit vastaamisesta lahetettiin 31.5.2016 klo 16.30 -17.00 valilla ja tdman
jalkeen vield saman pdivan aikana saapui 128 vastausta lisda. Kyselyn sulkeutumiseen men-
nessa vastauksia kertyi viela 260 kappaletta, joka tekee yhteensa 955 vastausta. Muistutus-

viestilla nayttaisi olevan vaikutusta vastaajamaariin.

Raporttien koostaminen Webropol -kyselyohjelmalla keratysta aineistosta on tehty ohjelman
raportointiominaisuuksia hyddyntamalla. Raportoinnin aluksi jokaisen kysymyksen kohdalta
tarkastettiin vastaajien maara ja varmistettiin, etté pakollisissa kysymyksissa vastaajamaara
oli sama kuin kokonaisvastaajamadara. Asteikkomatriisien sanallisille arviovaihtoehdoille an-
nettiin arvot yhdesta viiteen siten, etta vaihtoehto taysin samaa mielta sai arvon 5 ja vastaa-
vasti vaihtoehto téysin erimieltd arvon 1. Vaihtoehto en osaa sanoa merkittiin poistettavaksi
keksiarvojen laskennasta. Vaihtoehdoilla kylla tai ei arvioidut kysymykset seka kyselyn tausta-

muuttujia kuvaavat kysymykset ilmoitettiin vastanneiden maarina.

Aineistosta tulostettiin koko aineistoa kuvaava yhteenveto seka erilliset yhteenvedot ala- ja
ylékouluikéisten oppilaiden huoltajien vastauksista. Raporttien tarkastelussa etsittiin merk-
keja huomiota herattavista poikkeuksista, jotka antaisivat viitteita raportoinnin teknisista tai
mahdollisista muista ongelmista. Avoimilla kysymyksilla kerattya aineistoa tarkasteltiin niin

kyselyn luotettavuuden nakdkulmasta, kuin valitdonté reagointia vaativien viestien varalta.

Jokaiselle perusopetuksen ala- ja ylakoululle tulostettiin alustava raportti, yhteensa 16 ra-
porttia, kuluneen lukuvuoden toimintakertomuksen ja tulevan lukuvuoden vuosisuunnitelman
laatimisen tueksi. Raportit toimitettiin koulujen rehtoreille 9.5.2016. Raporteissa nakyvat ku-
vion 19 mukaisesti keskiarvojen lisdksi vastausten jakautuminen asteikolla ja niiden huoltajien

maara jotka valitsivat vaihtoehdon, en osaa sanoa.
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Koululaisten iltapaivétoiminta on koulun 1. -2. Ik ja muiden luokkien entyisopetuksen oppilaille koulupaivan jélkeen jarjestettavad maksullista toimintaa.

Vastaajien maara: 26

Taysin Samaa Ensamaaenki| Eri Téysineri = Enosaa Yhteensi | Keskiarvo

samaa mieltd | mieltd eri mielta mielta mielta sanoa
Minultaimeita ja lapsettani on kysytty 14 g 2 : 0 1 % 44
iltapaivatoiminnan sisaltdon littyvia toiveita
Sgarj rittévasti tietoa iltapaivatoiminnan ryhméan 17 9 0 0 0 0 % 465
toiminnasta
Olen tyytyvainen iltapaivatoiminnan sisaltddn 17 9 0 0 0 0 26 465
Olen tyytyvainen ohjaajien toimintaan 19 6 0 0 1 0 26 462
ltapaivatoiminta on turvallista 17 8 1 0 0 0 26 462
Lapseni vihtyy iltapaivatoiminnassa 18 7 0 1 0 0 26 462
Yhteensi 0 0 0 0 0 0 0

Kuvio 19: Webropol -ohjelman raporttikuva

Koulujen rehtoreille toimitettu ensimmainen raportti ei sisaltanyt lainkaan sanallisia vastauk-
sia. Toimeksiannon ulkopuolelle on rajattu avoimen palautteen kasittely tulostamista lukuun
ottamatta, mutta yhden kysymyksen kohdalla oli tehtava poikkeus. Kysymyksessa kahdeksan
(Liite 1) pyydettiin huoltajia nimedmaan oppilaan kouluviihtyvyyden syita 1 - 5 kappaletta
tarkeysjarjestyksessa. Kysymykseen vastaaminen ei ollut pakollista, mutta siihen vastasi 853
huoltajaa. Tuloksena oli valtaisa maara yhden tai muutaman sanan vastauksia. Tyéhon vara-
tun aikaresurssin puitteissa oli mahdollista jaotella koko aineiston osalta tarkeimpéna kerro-

tut syyt kuvion 20 mukaisiin luokkiin. Koulukohtaisia raportteja ei laadittu.

Asiat, jotka tekevit lapselleni koulunkdynnistd mieluisaa ovat

1. tarkeimpé@na mainittiin... (vastauksia 853}

Hyvat kaverisuhteet 56 %
Hyva ja taitava opettaja, hyva opetus 15 %
Oppiminen/opiskelu/menestymien 14 %
Muut 5%
Hyva henki luokassa / koulussa 5%
Oppiaine 4%
Turvallisuus 1%
Vilitunnit 1%

Kuvio 20: Kooste asiakastyytyvaisyyskyselyn 2016 kysymyksen 8 vastauksista.

Sanallinen palaute koostettiin kyselyohjelmassa kouluittain erotellen yla- ja alakouluja kos-

keva vastaukset. Aineisto siirrettiin tekstinkasittelyohjelmaan ja toimitettiin séhkdpostilla
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koulujen rehtoreille 9.8.2016. Liséksi jokaiselle koululle tuotettiin alustavien raporttien kal-
taiset méaaralliset PowerPoint -koosteet rehtorien tyon tueksi. Julkiseen kayttoon laadittiin
aineiston pohjalta PowerPoint -diat, joissa vertailtiin kysymyksittéin koulun keskiarvoa tai
prosentuaalista tulosta koko perusopetuksen tuloksiin. Alakoulun tulosta verrattiin kaikkien
alakoulujen tuloksiin ja vastaavasti ylakoulun tulosta kaikkien ylakoulujen tuloksiin. Kuviossa
21 on alakoulun palauteen keksiarvon vertailu kaikkien alakoulujen palautteiden keskiarvoi-
hin. Raportit olivat rehtoreiden saatavilla 20.9.2016 alkaen. PowerPoint -taulukoiden laatimi-
nen vaati mittavaa tulosten kasittelya Excel -ohjelmassa mutta samalla syntyi pohja, joka on
kaytettavissd seuraavien kyselyiden tulosten késittelyssa. Tyo oli hidasta, silla néin suuren tie-
tomaaran kasittely kasin vaatii huolellista tarkastamista virheiden valttamiseksi. Virheetto-
myyden varmistamiseksi annettiin seké vertailut ettd edella mainitut maaralliset raportit kou-
lujen kayttodn samanaikaisesti ja pyydettiin rehtoreita tarkistamaan omien raporttiensa luku-
jen identtisyys. Mikéali suoraan kyselyohjelmasta tietonsa saanut raportti oli tiedoiltaan yhte-

neva kasitellyn raportin kanssa, olivat ne oikein.

Yhteistyo ja tiedottaminen

1,0 15 20 2,5 3,0 35 4,0 4,5 5,0

4,4
KODIN JA KOULUN YHTEISTY® SUJUU HYVIN

4,2

4,4
SAAN HYVIN TIETOA KOULUN TAPAHTUMISTA,

TILAISUUKSISTA YMS.
43
. 3,2
KAYTAN KOULUN WWW-SIVUIA TIEDON
HANKINTAAN 30

HELMI- VIESTINTA TOIMII HYVIN

xix koulu [ Kaikki alakoulut ka

Kuvio 21: Vertailu perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyssa 2016.

Koulujen raporttien lisaksi nyt laadittuun Excel -pohjan kayttéén perustuu aineistosta laadittu
yhteenveto ja sen vertailu edellisten vuosien tuloksiin PowerPoint -muodossa.
Edellisen vuosien tulokset perusopetuksen kyselyistd 2013 ja 2014, seka iltapaivatoiminnan

tulokset Opetushallituksen kyselysta 2014, syotettiin Excel -pohjaan kéasin ja ovat nain kaytet-
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tavissd myds uudelleen. Kaikkien kysymysten osalta ei vertailua voitu tehda eri vuosien kysy-
mysten heikosta vastaavuudesta johtuen. Kuvio 24 on esimerkki hyvin onnistuneesta vertai-

lusta.

Lapseni kdy mielelldén koulua

100%

95%

El

[ Kaikki alakoulut ka B Kaikki ylékoulut yhteensa
% [ Koke perusopetus 2016 Koko perusopetus 2014
[ Koke perusopetus 2013

Kuvio 22: Vuosien 2013, 2014 ja 2016 tyytyvaisyyskyselyjen vertailu.

Iltapaivatoiminnasta ja koulun kerhotoiminnasta laadittiin raportti prosessista vastaavan pe-
rusopetuksen johtavan asiantuntijan kayttoon 4.8.2016. Vanhempainverkostolle toimitettiin
erillinen yhteenveto siséltaen sanallisen palautteen heitéa koskevasta kahdesta viimeisesta ky-
selyn kysymyksesta 14.10.2016.

Raportti perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn iltapdivatoiminnan tuloksista on esitelty
iltapaivatoiminnan ohjaajien lukuvuoden aloituskoulutuksessa 10.8.2016. Alustava koko ai-
neistoa aiempiin vuosiin vertaileva raportti esiteltiin kunnallisen oppilashuoltotyéryhman ja-
senille 5.9.2016. Ty6ryhmassa ovat edustettuina perusopetus, varhaiskasvatuspalvelut, koulu-

terveydenhuolto, lastensuojelu ja lukio.

Perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja niiden vertailu vuosien 2013 ja 2014 ky-

selytuloksiin julkaistiin Jarvenpdan kaupungin Internet-sivuilla 14.10.2016.

7.3  Asiakastyytyvaisyyskyselyn arviointi ja kehittamisehdotukset.

Tiedonkeruu onnistui teknisesti hyvin. Ohjelma toimi moitteettomasti ja vastaukset kirjautui-

vat ohjelmaan halutussa muodossa. Poikkeuksena oli kysymys numero 8 (Liite 1), joka tulee
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seuraavassa kyselyssa toteuttaa teknisesti toisin. Kysymyksesta on nyt saadun aineiston perus-

teella helposti laadittavissa yksinkertaisesti raportoitava monivalintakysymys.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin yhteensa 955 vastausta. Vastausprosentti on arvioitu pe-
rustuen oletukseen, etta kyselyyn vastaa yksi huoltaja oppilasta kohden. Nain laskien vastaus-
prosentiksi saadaan 23 %. Koulujen valilla vastausprosentin vaihtelu on merkittéavaa, alakoulu-
jen osalta valilla 20 % - 32 %. Edellisiin kyselyihin verrattuna vastausprosentti on nyt vuotta
2014 viisi prosenttia korkeampi ja vuotta 2013 vain prosentin pienempi. Mikali mittavirhetta
esiintyy, nayttaa se toistuvan samansuuruisena vuosittain. Alhainen ja osin epatarkka vastaus-
prosentti tulee ottaa huomioon kaytettaessa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia palvelun laa-

dun mittareina.

Vuoden 2016 tulosten vertailu vastaaviin kyselyihin vuosilta 2013 ja 2014 oli haastavaa. Kyse-
Iyt eivat tdysin vastanneet toisiaan, joten vertailun tekeminen kyselyn kaikkien kysymysten
osalta ei ollut mahdollista. Koska vuoden 2016 kysely toteutettiin teknisesti edellisvuosista
poiketen, voidaan vertailua asteikolla 1 - 5 arvioitujen kysymysten osalta pitaa léhinna suun-
taa-antavana. Samat haasteet vertailussa nakyivat myds iltapaivatoiminnan osiossa, jonka tu-
loksia vertailtiin Opetushallituksen vuonna 2014 tekemaan kyselyyn. Tieto vertailtavuuden
haasteista on kerrottu julkaistun PowerPoint -raportin ensimmaisella sivulla, seka ennen ilta-

paivatoimintaa koskevien tulosten esittelya.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tiedonkeruu suoritettiin lukuvuoden paattyessa. Ajankohdan toimi-
vuutta pohdittiin jo tyon toimeksiantovaiheessa. Vuoden 2014 kysely toteutettiin 7.5. -
28.5.2014 ja kyselyyn vastasi 740 huoltajaa. Koska linkin lahetys, saateviesti ja muistutus-
viesti olivat hyvin identtiset, ei mydhéisella aineistonkeruuajankohdalla nayttaisi olevan mer-
Kitysta vastausprosentin kannalta. Vastausprosentin nostamiseksi on harkittava muita keinoja.
Aineistonkeruun siirtdmista lahemmas vuoden alkua on pohdittava tulosten hyddyntamisen néa-
kokulmasta. Raporttien valmistuminen hyvissa ajoin ennen lukuvuoden loppua edistaisi saatu-
jen tulosten kayttéa seuraavan lukuvuoden suunnittelussa ja olisi saatavilla seuraavan vuoden
talousarviovalmistelun alkaessa. Kyselyn tulosten tarkastelu koulujen vanhempainilloissa sa-
man lukuvuoden aikana aineiston kerdamisen kanssa voisi olla keino lisata vastausprosenttia.

Lisaksi tiedon tuloksista saisivat myds koulunsa paattavien oppilaiden huoltajat.

Taustamuuttujia selvittavia kysymyksid ovat oppilaan koulun ja luokan lisaksi kysymykset op-
pilaan sukupuolesta, tehostetun / erityisen tuen paatoksesta seka huoltajan roolista. Rapor-
toinnin nadkdkulmasta merkitysté naisté oli tssa tydssa vain oppilaan koululla ja luokalla. Ai-
neistosta on mahdollista laatia vertailuja kaikkien muuttujien pohjalta. Mikali télle ei ole tar-

vetta, on syyta harkita tietojen keraamisen tarpeellisuutta. Tukea tarvitsevien lasten huolta-
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jien ndkemysten ero ei tukea tarvitsevien lasten huoltajien nakemykseen, saattaisi olla toi-
minnan kehittdmisen kannalta kiinnostava tieto. Se koskeeko vastaus tyttda vai poikaa ja an-
taako vastauksen isa, aiti vai muu huoltaja ovat tietoja, joiden tarvetta kyselyssa on syyta
tarkastella juuri nyt. Tasa-arvokysymykset ovat parhaillaan perusopetuksen toiminnan kehit-
tamisen polttopisteessa uuden, nyt alkaneen lukuvuoden alussa kayttéén otetun opetussuun-

nitelman, sekd parhaillaan kouluilla laadittavien tasa-arvosuunnitelmien myota.

Kyselyn tulokset kasitellaan kouluilla huoltajien, koulujen opettajien ja muun henkilékunnan
kanssa ja tuloksista on viestitty oppilashuollon yhteisty6kumppaneille. Tuloksista on tarpeen
viestia myds yhteistydokumppaneille, joille kuuluvat kouluympéaristéihin ja niiden turvallisuu-

teen vaikuttavien kulkureittien ja piha-alueiden suunnittelu, rakentaminen ja huolto, koulu-

jen ruokahuollosta vastaavalle ruokapalveluille ja kiinteistdpalveluista vastaavalle Mestaritoi

minnalle.

Nyt laadittu kyselylomake on kaytettavissa sellaisenaan uudelleen, eika rajoitteita kysymys-
ten lisddmiselle ole. Kyselyyn voisi sisdltya osio, jossa kysymykset kéasittelisivat syvemmin
yhté toteutettua kehittamistyotd, -hanketta tai tapahtumaa. Tama osio olisi hyédynnettavissa
viestittdessa huoltajille, mita toimenpiteitd palautteen perusteella on tehty. Palautteen ja
sen vaikuttavuuden yhteys jaa usein kyselyihin vastanneilta ndkematta. Vastaaminen kyselyyn
voi tuntua turhauttavalta, mikéli mik&an ei kuitenkaan muutu. Kyselyn vaikuttavuuden to-
teen nayttaminen saattaa olla keino, jolla lisataan vastaajamaaria vahvistamaan tuloksen luo-

tettavuutta
8 Yhteenveto

Toiminnan arviointi ja toiminnan kehittaminen ovat kunta-alalla osa nykyaikaista johtamista
ja toimintatapaa. Asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin on pysyttava vastaamaan rajallisista ta-
loudellisista voimavaroista huolimatta. Jarvenpaassa haasteeseen vastataan strategisen suun-
nittelun ja prosessimaisen johtamisen keinoin. Strategisten tavoitteiden saavuttamista ja nii-
den saavuttamiseen tahtaavien prosessien arviointi limittyy toisiinsa. Kunnan sisaisen arvioin-
tivelvoitteen ohella perusopetuksen arviointiin velvoittavat perusopetuksen lainsdadanto ja
valtakunnalliset laadulliset tavoitteet. Nyt tehty perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn

kehittamisty® tukee sekad kunnan itsenaista ettéa ulkopuolelta vaadittua arviointityota.

Avovastauksista saatavaa tietoaineistoa ei ole tarkoitus analysoida. Avoimen kommentoinnin
sallivilla kysymyskohdilla annetaan huoltajille mahdollisuus tulla kuulluksi kaikissa heité pu-
huttavissa asioissa. Naiden kysymysten roolina on toimia kodin ja koulun valisen vuorovaiku-
tuksen valineena. Avoimen palautteen méaara on edellisissa kyselyissa ollut sangen runsasta ja

luonteeltaan yksittaisiin koulukohtaisiin asioihin kohdistuvaa, valitonta asiakaspalautetta. Nyt
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tehdyn kyselyn avoimiin kysymyksiin annettiin yhteensa 1517 kommenttia. Kommenttien pi-
tuus vaihteli aina kahdesta sanasta useamman rivin teksteihin. Huoltajien kommentit ovat
kouluille suoraa palautetta, josta osaan tulee ehkéa reagoida valittdmasti, osan voi laittaa tal-

teen ja osan jakaa kiitoksena kaikille.

Perusopetuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamistyén lopputulos on toimeksiannon mu-
kainen. Uusi kyselylomake ja raportoinnin tueksi tehty Excel -pohja nopeuttavat tulevia asia-
kastyytyvaisyyskyselyprosesseja merkittavasti ja tuottavat néin ajallista sdastoa. Perusopetuk-
sen asiakastyytyvaisyyskysely on hyddynnettavissa tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Se
tuottaa laadukasta tietoa perusopetuksen toiminnan kehittamiseksi siitédkin huolimatta, etta
vastaajien maara on alhainen, useampaan kertaan vastaaminen on mahdollista ja vaikka yh-
desta oppilaasta voi antaa palautetta yksi tai useampi huoltaja. Tulosten keskiarvot ja pro-
sentit kertovat riittavan tarkasti siitd, mihin huoltajat ovat tyytyvaisia ja mihin he toivovat
muutosta. Saatu tulos ei ole taydellinen totuus, mutta se heijastelee totuutta vahvasti. Eri
vuosien tulosten vertailu jai kyselyohjelman vaihdosta johtuen vajaaksi ja epéluotettavaksi.
Vertailun laatu tulee paranemaan merkittavasti heti seuraavan kyselyn toteuttamisen jal-

keen.

Opinnaytetyon aikana tehty matka tutkimisen, kyselyjen laatimisen ja asiakastyytyvaisyyden
maailmaan on antanut minulle sekd kaytannon- etta teoreettista tutkimusosaamista ja avan-
nut uusia nakékulmia arviointityéhdn. Osaaminen on hyédynnettavissa tydssani kehittaessani
ja laatiessani uusia asiakastytyyvaisyyskyselyitd ja muita toiminnan arviointeja. Lisaksi se aut-

taa tulkitsemaan kriittisesti selvityksia, raportteja, taulukkoja ja muita vastaavia.
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