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Opinnaytetyomme tarkoituksena on tuottaa palautelomake Hyvinkaan Sydanyhdistys ry:n
kayttoon. Hyvinkaan Sydanyhdistys ry on anonut apurahaa Eskola-saatiolta toimintansa tueksi,
ja apurahan myontamisen edellytyksena on toiminnan kehittaminen. Apurahan saaminen on
kytketty myos tulevaan Sote-uudistukseen seka Hyvinkaan kaupungin strategiaan.

Hyvinkaan Sydanyhdistys ry on maarittayt toimintansa kehittamisen kohteeksi palautelomak-
keen laatimisen. Yhdistys nakee tarpeelliseksi palautejarjestelman kehittamisen, erityisesti
palautelomakkeen kayttoon ottamisen, jota yhdistyksen kaytossa ei talla hetkella ole. Palau-
telomakkeen olemassaolo on myos vaatimus, jotta apurahan hakeminen olisi mahdollista tule-
vinakin vuosina.

Palautelomakkeen tavoitteena on tuottaa tietoa yhdistyksen kayttoon palveluiden kayttajista,
toimintamallista seka yhdistyksen toiminnan kehittamiskohteista. Palautelomakkeen kysymys-
ten muodostamisen apuna kaytimme benchmarkingia, jonka avulla vertasimme muissa vastaa-
vissa toimintamuodoissa jo kaytossa olevia palautelomakkeita.

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena kehittamistyona, jonka tuotoksena on Hyvinkaan
Sydanyhdistys ry:n omaan kayttoon annettava palautelomake. Lomakkeen luomisessa otettiin
huomioon tilaajan toiveet ja kehitysehdotukset seka teoreettiset kasitteet, joiden pohjalta
lomakekysymykset muodostetaan.

Hyvinkaan Sydanyhdistys ry:n toiveesta lomakkeesta on muodostettu maarallisesti kasiteltava.
Talloin lomakkeella kerattava aineisto voidaan kysya monivalintakysymyksilla (suljettu tai
strukturoitu), avoimilla kysymyksilla tai sekamuotoisilla kysymyksilla. Monivalintakysymyksissa
vastausvaihtoehdot on asetettu valmiiksi. Nailla tavoitellaan kysymysten ja vastausten vertai-
lukelpoisuutta. Avointen kysymysten tavoitteena on saada vastaajilta spontaaneja mielipiteita
yhdistyksen toiminnan kehittamiseksi.

Tyossamme kasittelemme asiakastyytyvaisyytta, asiakaskokemusta seka kolmannen sektorin
vaikuttavuutta. Nama kasitteet toimivat keskeisina kasitteina palautelomakkeen taustalla.
Asiakastyytyvaisyys voidaan jakaa tapahtumakohtaiseen tyytyvaisyyteen seka kokonaistyyty-
vaisyyteen. Itse palvelun laatu on vain yksi vaikuttavista tekijoista, jonka vuoksi tarvitaan tie-
toa siita, mika kaikki tekee asiakkaan tyytyvaiseksi, jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa.
Terveydenhuollossa on monia toimipisteita ja palveluita karsiutumisuhan alla. Nain ollen asia-
kaskokemus on huomattu yhdeksi selviytymiskeinoksi palvelujen turvaamiseksi. Valtakunnalli-
sille sosiaali- ja terveysjarjestoille vaikuttamistoiminta on tarkea painopiste ja sen merkityk-
sen arvioidaan tulevaisuudessa kasvavan. Lahes 1 000 jarjestoa Suomessa tuottaa sosiaali- ja
terveyspalveluita. Nailla jarjestoilla on merkittava rooli uusien palvelumuotojen kehittajana
ja tuottajana.

Asiasanat: palautelomake, asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, kolmas sektori
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The purpose of our dissertation was to produce a feedback form for use at the Sydanyhdistys ry
of Hyvinkaa. Sydanyhdistys ry has requested a scholarship from the Eskola foundation to sup-
port its operations, and the precondition for the granting of it is further develoment of their
operations. The receiving of the scholarship is also connected to the future Sote reform and
strategy of the town of Hyvinkaa.

Hyvinkaan Sydanyhdistys ry has designated the feedback form as an important part of their
operations.The association finds it necessary to develop such a feedback system, especially as
they don't have a feedback form of anykind at the moment. The existence of the feedback form
will also be a requirement for the request of any future grants.

The objective of the feedback form is to produce information for the use of the association
relating to the users of the services, the operations model and other areas of development in
the association.

To formulate the questions we used benchmarking in which we compared feedback forms that
are already in use in similar activities.

The dissertation was carried out as a functional development in which the outcome was the
feedback form that was given to Sydanyhdistys ry of Hyvinkaa for their use.With this we have
taken into consideration all the subscriber's wishes, developmental proposals and theoretical
concepts in which the form questions are based.

Based on the Hyvinkaan Sydanyhdistys ry wishes the form was formed as quantitatively re-
search. This way the collected material could be collected based on multiple choice questions
(closed, or structured), open questions or with hybrid questions. For the multiple choice ques-
tions the answers were preset. With this approach the comparability of the questions and an-
swers was sought. The objective of the open questions was to get spontaneous opinions from
the interviewees to help the development of the operations in the association.

In our work we deal with customer satisfaction, customer experience and the effectiveness of
the third sector. These concepts serve as the central concepts behind the feedback form. The
customer satisfaction can be divided into an event-specific satisfaction and overall satisfaction.
The quality of service itself is only one of the affecting factors in which information is needed
about what makes the customer satisfied so that the customer satisfaction can be influenced.
There are many offices and services in public health service that are under a threat of disband-
ing. The Customer experience has been noted as one of the means of managing to secure
the services.

To influence this activity is an important focus for the national social- and health organizations
and it is estimated that its significance will increase in the future. Nearly 1 000 organisations
in Finland produce social services and health services. These organisations have a significant
role as a developer and producer of new forms of services.

Index terms: feedback form, customer satisfaction, customer experience, the third sector
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1 Johdanto

Hyvinkaan Sydanyhdistys ry on sydantapahtuman kokeneiden ja sydamen terveydesta kiinnos-
tuneiden tukiyhdistys. Yhdistys on vuosien saatossa kehittanyt toimintaansa. Nyt yhdistys on
anonut toiminnalleen apurahaa Eskola-saatiolta ja apurahan myontamisen edellytyksena on
toiminnan kehittaminen. Hyvinkaan Sydanyhdistys ry on asettanut toiminnan kehittamisen
kohteeksi palautelomakkeen luomisen, jota yhdistyksen kaytossa ei talla hetkella ole ollen-
kaan. Palautelomakkeen olemassaolo on myos vaatimus, jotta apurahan hakeminen olisi mah-
dollista tulevina vuosina. Apurahan saaminen on kytketty myos tulevaan Sote uudistukseen
seka Hyvinkaan kaupungin strategiaan. Taman tyon tarkoituksena on luoda Hyvinkaan Sy-
danyhdistykselle palautelomake. Yhdistyksen toiveena on kehittaa strukturoitu lomake, joka
voidaan tulostaa paperille. Tama siita syysta, etta tamanhetkisessa asiakaskunnassa on paljon
henkiloita, jotka eivat osaa tai halua kayttaa sahkoisia palveluita. Kysymykset on hyva ase-
tella my0s siihen muotoon, etta niista on helppo koota tilastoja toiminnan seurantaan ja ke-

hittamiseen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda strukturoitu paperinen palautelomake Hyvinkaan
sydanyhdistyksen kayttoon. Palautelomakkeen tavoitteena on tuottaa tietoa yhdistyksen kayt-
toon palvelujen kayttajista, toimintamallista seka toiminnan kehittamiskohteista. Apuna kysy-
mysten muodostamiseen kaytamme benchmarkingia, jonka avulla vertaamme muissa vastaa-

vissa toimintamuodoissa jo kaytossa olevia palautelomakkeita. Juurruttamisen avulla kerattya
teoriatietoa ja benchmarkingista saatuja malleja sopeutetaan osaksi Sydanyhdistyksen toimin-

taa.

2 Tutkimuskysymykset

Tata tyota ohjaavina tutkimuskysymyksina ovat: 1) Sydanyhdistyksen tai kolmannen sektorin
vaikuttavuus? 2) Kuinka mitatan asiakastyytyvaisyytta? 3) Kuinka mitataan asiakaskokemusta?

4) Kuinka saamme lomakkeella kysyttya oikeat asiat haluttuihin tietoihin?

Palautelomakkeen kysymyksia ohjaavina kysymyksina pidamme seuraavia:
e Mika on asiaongelma?
e Mika on tutkimusongelma?
e Mita asioita mitataan?
e Onko lomakkeessa naista asioista kysymys tai kysymyksia?
e Tarvitaanko lomakkeessa kaikki kysymykset?
e Puuttuuko lomakkeesta jokin kysymys? (Vilkka 2007, 64.)

Lisaksi jokaisen kysymyksen kohdalla tulee varmistaa seuraavat asiat:



e Mita kysymys mittaa?

e Mittaako se juuri sita, mita pitaakin mitata?

e Onko kysymys tasmallinen?

e Onko kysymyksessa turhia sanoja?

e Onko kysymyksessa vastaajaa johdattelevia sanoja?

e Onko yhdessa kysymyksessa varmasti kysytty vain yksi asia? (Vilkka 2007, 65.)

Opinnaytetyomme teorieettisena pohjana ovat tutkimukset asiakastyytyvaisyydesta, asiakas-
kokemuksesta seka kolmannen sektorin vaikuttavuudesta. Benchmarkingin ja juurruttamisen

tietoperustaan kaytamme alan kirjallisuutta.

3 Keskeiset kasitteet

Tyomme keskeisia kasitteita ovat asiakastyytyvaisyys seka asiakaskokemus, joista Hyvinkaan
Sydanyhdistys haluaa saada tietoa palautelomakkeen vastausten kautta. Asiakastyytyvaisyys
ja -kokemus ovat nousseet kasitteiksi myos terveydenhuoltoalalle ja naiden kasitteiden kautta

pyritaan rakentamaan asiakaslahtoisempia toimintamalleja.

3.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys maaritellaan kokemusten ja odotusten valisena suhteena. Mikali kokemuk-
set vastaavat odotuksia, asiakkaan voi olettaa olevan tyytyvainen palveluun, kun taas odotus-
ten alittumisen voi olettaa tekevan asiakkaasta tyytymattoman. Asiakastyytyvaisyys voidaan
jakaa kahteen osaan, jotka ovat tapahtumakohtainen tyytyvaisyys ja kokonaistyytyvaisyys.
Talloin tapahtumakohtainen tyytyvaisyys tarkoittaa tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta yksit-
taisessa palvelutilanteessa. Kokonaistyytyvaisyys taas tarkoittaa kokonaisvaltaista tyytyvai-
syytta tai tyytymattomyytta koko organisaation toimintaa kohtaan. Kokonaistyytyvaisyys syn-

tyy kaikkien asiakkaan kokemien tapahtumien summana. (Mantyneva 2000, 125.)

Nain ollen asiakastyytyvaisyytta voidaankin lahestya joko yksittaisen toiminnan kautta tai laa-
jemmin asiakkaan kaikista kohtaamisista muodostuvana kokonaistyytyvaisyytena. Yksittaisen
toiminnan tasolla asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyytta tai tyytymatto-
myytta tiettyyn palvelutapahtumaan, jossa kokemuksia arvioidaan yksittaisesta, erillisesta ta-
pahtumasta. Kokonaistyytyvaisyys puolestaan muodostuu asiakkaan kaikista tietyn organisaa-
tion kohtaamisista ja sen toiminnasta saaduista kokemuksista, jolloin asiakastyytyvaisyys kart-
tuu koko yhteistyosuhteen aikana. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemuksista yri-
tyksen kontaktipinnalla ja se on suurelta osin sidottuna tahan hetkeen. (Ventovuori, Kankai-
nen & Pekkanen 2002.)



Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvainen, mutta myos muut palvelukokemukseen liittyvat
asiat voivat lisata tyytyvaisyytta tai aiheuttaa tyytymattomyytta. Palvelun laatu onkin vain
tyytyvaisiksi tarvitaan, jotta tyytyvaisyyteen voitaisiin vaikuttaa. Tieto tulee hankkia suoraan
asiakkaalta itseltaan. Tekemalla organisaatiokohtaisia tutkimuksia saadaan selville, kuinka hy-
vin organisaatio on onnistunut asiakastyytyvaisyytta tuottamaan. Tutkimuksilla pystytaan sel-
vittamaan myos organisaation omat heikkoudet ja vahvuudet seka tilanteen suhteessa mah-
dollisiin kilpailijoihin. (Ylikoski 2000.)

Tyytyvaisyyden tutkiminen itsessaan ei kuitenkaan sellaisenaan riita, vaan sen lisaksi tarvi-
taan tuloksiin perustuvaa toimintaa, jolla pyritaan parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Asiak-
kaiden odotuksia lisaa kiinnostus heidan mielipiteistaan ja he odottavatkin toimenpiteita,

jotka vaikuttavat ja nakyvat palvelun paranemisena. (Ylikoski 2000.)

Lahtokohtaisesti asiakas kayttaa jotain tiettya palvelua tyydyttaakseen tarpeensa, joista osa
on tiedostamattomia ja osa tiedostettuja. Tiedostamattomia tarpeita voivat olla esimerkiksi
toisten ihmisten kunnioituksen tai ihailun tavoitteleminen taikka itsensa hyvaksytyksi tunte-
minen. Asiakas pyrkii tiedostamattaan tyydyttamaan myos edella mainitut tarpeet tiedosta-
miensa tarpeiden lisaksi. Todellisuudessa tiedostettuna asiakkaan mielessa tyytyvaisyyden

tunne liittyy siihen, kuinka suuren hyodyn asiakas saa palvelusta. Palvelun ominaisuuksien li-

saksi sen kayton seuraukset tuottavat tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2000.)

1970-luvulta lahtien on Suomen hyvinvointipolitiikan mallia rakennettu pirstoutuvan palvelu-
jarjestelman logiikalla ja erillislakien avulla. Tahan oman lisansa on tuonut viela sosiaali- ja
terveydenhuollon alan professionalismikin, joka on tuottanut erillisia asiantuntijoita jokaiselle
vaativalle erikoisalalle.1990-luvun alun ja 2000-luvun talouslama ja vaeston ikarakenteen
muutos loivat vahvan tarpeen uudistaa palvelutuotannon malleja, joka tarkoittaa etta resurs-
sien kayttoa on tehostettava ja palveluiden tuottavuuteen on panostettava, kuitenkaan unoh-
tamatta naiden vaikuttavuutta ja laatua. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suo-
kas 2011, 7.)

Asiakaslahtoisyys on yksi keskeisimpia sosiaali- ja hoitotyon periaatteita ja sen toimintamal-
leilla voidaan lisata hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta seka asiakkai-
den ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Ehka merkittavimpana asiakaslahtoisyytta kehittavana
lakina pidetaan lakia sosiaali- ja terveydenhuollon saumattoman palveluketjun kokeilusta vuo-
delta 2000. Valinnanvapauden lisaantyminen edistaa asiakaslahtoisyyden kehittamista julki-
sella sektorilla, jolloin sellaisetkin julkisen palvelun tuottajat, joilla ei ole ollut yksityisen
sektorin vertailukohtia Suomessa, ovat alkaneet kehittaa asiakaslahtoisempia toimintamal-

leja. (Virtanen ym. 2011, 8.)



3.2  Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksessa keskeista on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus kattaa mai-
nonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, pal-
velun kayton helppouden ja luotettavuuden. Hyvia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja
tarjota, kun ymmarretaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tai yhdistyksen tar-

jonnan. (Tuulaniemi 2011, 37.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon, jotka ovat toiminta, tunnetaso ja merkitys.
Toiminnan tasolla asiakaskokemus tarkoittaa palvelun vastaavuutta funktionaaliseen tarpee-
seen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta,
tehokkuutta seka monipuolisuutta. Toiminnan tasoa voitaisiin kutsua myos palvelun hygienia-
tasoksi, koska taman tason vaatimuksien tulee tayttya, jotta palvelulla on yleensa mahdolli-
suus olla olemassa. Tunnetaso taas tarkoittaa asiakkaalle valittomasti syntyvia tuntemuksia ja
henkilokohtaisia kokemuksia, kuten palvelun kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiin-
nostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa seka kykya koskettaa aisteja. Merkitystasolla, joka on
ylin asiakaskokemuksen taso, tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottu-
vuuksia. Talla tarkoitetaan myos kulttuurillisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oival-
luksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta seka suhdetta asiakkaan omaan elamantapaan ja

omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 37.)

MERKITYS
Vastaavuus

Miten konsepti
mahdollistaa asioita,

identiteetin ja MIIGESM joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin PAREMELHM: saavuttaa?
ARRA
JA TUEMITA
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin, joita

odotuksiin ','

asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus
toiminnalliseen
tarpeeseen

_ )

Miten vaivattomasti
ja sujuvasti konsepti
toteuttaa asiakkaan

tavoitteen?

Kuva 1: Asiakaskokemuksessa muodostuvat arvon tasot (Tuulaniemi 2011).

Asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemus ovat lahiaikoina olleet esilla sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa. Syyna tahan on, etta kun useat terveydenhuollon toimipisteet ovat karsimisuhan alla,

asiakaskokemus astuu mukaan selviytymiskeinona. Aivan kuten muillakin toimialoilla, myos
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terveydenhuollossa asiakaskokemus syntyy useiden eri kohtaamispisteiden yhteisvaikutuk-
sesta. Kasvokkain, verkossa tai puhelinpalvelussa tapahtuvat kohtaamiset vaikuttavat siihen,

miten asiakas kokee terveydenhuollon kokonaisuutena. (Friman 2018.)

Terveydenhuollon palveluita kayttaessaan asiakas arvostaa eri tekijoita kuin asioidessaan
vaikkapa pankissa tai ravintolassa. Voidaankin olettaa henkiloston ystavallisyyden ja asenteen
vaikuttavan eniten positiivisen asiakaskokemuksen muodostumiseen, silla terveyteen liitty-
vissa asioissa ihmiset kaipaavat normaalia enemman empatiaa, ymmarrysta ja sita, etta hei-

dan asioistaan aidosti valitetaan. (Friman 2018.)

4 Kolmas sektori

Valtakunnallisille sosiaali- ja terveysjarjestoille vaikuttamistoiminta on tarkea painopiste, ja
sen merkityksen arvioidaankin vain kasvavan. Valtakunnalliset jarjestot vaikuttavat erityisesti
yhteiskunnalliseen ilmapiiriin, tiedon saannin parantamiseen, palveluihin seka lainsaadan-
toon. Paikallisyhdistyksien toiminta puolestaan painottuu enemmankin harrastus- ja virkistys-
toimintaan seka vertaistukeen. Paikallisille yhdistyksille erityisen tarkea vaikuttamiskohde on
tiedon saannin parantaminen, joskin ne pyrkivat vaikuttamaan myos terveys- ja muuhun kayt-
taytymiseen. Valtakunnalliset jarjestot vaikuttavat etenkin yleisen mielipiteen seka ministeri-
oiden viranhaltijoiden, ministerien ja kansanedustajien kautta ja jarjestojen johtajat pitavat-
seka kuulemistilaisuuksiin osallistumista. Aloitteet, mediajulkisuus, lausunnot ja kannanotot
ovat itsessaan myos tarkeina vaikuttamiskeinoja. (Peltosalmi, Hakkarainen, Londén, Kiukas ja
Sarkela 2014, 115.)

Sosiaali- ja terveysjarjestot ovat usein myos ainoa taho, joka vastaa sellaistenkin ihmisten
avuntarpeeseen, jotka ovat jostain syysta jaaneet palvelujarjestelman ulkopuolelle. Talla on
suuri merkitys ihmisille, jotka ovat jo ajautuneet tai vasta ajautumassa yhteiskunnan margi-
naaliin. Naiden hyvinvointi-investointien merkitysta ei aina ole mielekasta mitata palveluiden
volyymien kautta, vaan jo muutamienkin ihmisten saama tuki ja kokemus osallisuudesta saat-
taa olla yhteiskunnallisesti merkittavaa. (Aalto-Matturi, Ahokas, Hayrinen, Jalava, Kuusikko,
Rouvinen-Wilenius 2017,43.)

Jarjestot ovat luoneet useita uudenlaisia ja asiakaslahtoisia konsepteja esimerkiksi paihde-,
mielenterveys- ja asumispalveluihin, unohtamatta myodskaan monia hyvinvointivaltion toimin-
tamuodoiksi siirtyneita palveluita. Useat jarjestoista lahtoisin olevat hyvinvointia tukevat toi-
mintamallit ovat my0s paatyneet strategisiksi investoinneiksi, kuten esimerkiksi neuvolajar-

jestelma taikka monet sosiaalihuollon tehtavista. Koska jarjestot luonteensa mukaisesti toimi-
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vat ihmisia lahella, niilla on usein hyva asiakas- ja asiantuntemus, jota voidaan hyodyntaa eri-
laisten palveluiden kehittamisessa. (Aalto-Matturi, Ahokas, Hayrinen, Jalava, Kuusikko, Rouvi-
nen-Wilenius 2017, 10 - 15.)

Lahes tuhat jarjestoa tuottaa Suomessa sosiaali- ja terveyspalveluja. Tama tarkoittaa noin 10
prosenttia Suomessa toimivista 10 000 rekisteroidysta sosiaali- ja terveysyhdistyksesta. Nailla
jarjestoilla on merkittava rooli uusien palvelumuotojen kehittajana ja tuottajana, ja ne tuot-
tavat yleishyodyllisia palveluita, markkinaehtoisia palveluita seka lakisaateisia palveluita.

(Peltosalmi, Eronen, Litmanen, Londén & Ruuskanen 2016.)

Arvioitaessa vaikuttavuutta nousee esille kysymys jarjestojen ja yhdistysten nykyisista vaikut-
tamisen keinoista, menetelmista ja vaikuttamistuotteista. Jarjestot toimivat aina tavoit-
teidensa toteuttamista varten, jolloin vaikuttaminen on tavoitteiden saavuttamista. Makrota-
son vaikuttamistoiminnalla voidaan tarkoittaa yhteiskunnan kehityssuuntiin, poliittisiin pro-
sesseihin ja lainsaadantoon vaikuttamista. Mikrotason toiminnoilla taas voidaan tarkoittaa esi-
merkiksi jarjeston kohderyhmana olevan ihmisryhman hyvinvoinnin edistamista. Makrotason
tavoitteiden toteuttamiseksi vaikutetaan sosiaali- ja terveysjarjestoissa eniten kontakteilla
paatoksentekijoihin, asiantuntija-ryhmiin osallistumisella, lausunnoilla, kannanotoilla seka

mediajulkisuudella, jotka kuuluvat tarkeimpiin vaikuttamiskeinoihin. (Vuorinen 2006, 37 - 40.)

Paikallistasolla tarkeimpia vaikuttamiskeinoja sosiaali- ja terveysyhdistyksilla ovat yhteistyo
ja tempaukset seka mediajulkisuus ovat nousseet esiin vaikuttamiskeinoina. (Nygren 2008,
53.)

Jarjestobarometri 2016 ilmenee kuntien kahden viime vuoden aikana esittamia pyyntoja jar-
jestoille toimintamuodoista, joita ne toivoisivat yhdistyksen tuottavan alueellaan vastikkeeksi
toiminta-avustukselle, muuta korvausta vastaan tai ilman korvausta. Tassa tutkimuksessa vii-
delta prosentilta yhdistyksista on pyydetty toimintamuotoja vastikkeeksi toiminta-avustuk-
selle seka viidelta prosentilta muuta korvausta vastaan. Joka kymmenetta yhdistysta on pyy-
detty tuottamaan jonkinlaista toimintamuotoa ilman korvausta. Alla olevaan taulukkoon on
koottu esimerkkeja kuntien yhdistyksilta pyytamista toimintamuodoista. Todettakoon viela,
etta yhdistyksista joille toimintapyyntotoiveita on esitetty, yhdeksan kymmenesta on ryhtynyt
tuottamaan kunnalle jotain pyydetyista toiminnoista. (Peltosalmi, Eronen, Litmanen, Londén
& Ruuskanen 2016, 42.)
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Kuntien yhdistyksilta pyytamid toimintamuotoja.

Toiminta-avustuksen Muuta korvausta
vastikkeeksi vastaan e
* Ensiopua, mukanaoloa » Ensiapukoulutusta * Avoin paivakofitoiminta,
tapahtumissa « litapaivatoimintoa itapaivakerhotoiminta
« Kansalaistoiminnan keskusta « Irti tupakasta -kurssit « Elokelaisten verlais-/
« Kehitysvammaisten leiritoiminta  « Kuntouttavoa viriketoimintaa
» Kofitalkkaritoimintaa tyotoimintaa » Kuulolahipalvelu
« Koulujen ylimaararuoan jokelua  « Kuoron esiintymisia » Laitosasukkaiden ulkoilua ja
* Kuntouttavaa ryhma- jo tapahtumien filavuokrien  lehden lukua
tyotoimintaa korvaamiseen » Liikuntaa keuhkoahtauma-
* Lastenteatteria » Liikuntapalvelut eloke- tautia sairastaville
» Leikkikenttatoimintao laisille * Mopojen rassauspaja nuorille
» Matalan kynnyksen kohtaamis-  « Mielenterveys- » Ohjelmavierailuja laitoksissa
paikka kuntoutujien kuntoutus-  « Pakolaisten kotouttamista =
* Muistineuvoniaa, omaisten ja tyotoiminta asuntojen kalustamista
vertaistukiryhmia * Museopaivyslysia ja keraysvaroin
* Nuorisofoimintaa esittelya * Palkkatukityollistaminen,
* Paivakeskus- ja ryhmatoiminta-  « Nuorisotilon valvontaa tyokokeilut
tyollistamista » Palkkatuella » Perhekahvila/perhetalo
* Raittiusvalmennusta tyollistamista « Paivokeskusavustamista
« Tukea kolona asumiseen « Teatteripaiva lapsille » Tukihenkilotoiminta
« Tyollistamista « Tyollistaminen, kuntout- = Turvapaikanhakijoiden
« Vanhusten ulkoilu-/virike-/ker- tava fyotoiminta auttaminen
hotoimintaa « Vartiointia, likenteen- « Ystavaloiminta,
» Ystavatoiminta ohjausta dementiayksikko

Kuva 2: Toimintamuodot, joita kunnat toivovat yhdistysten tuottavan alueelle vastikkeeksi
toiminta-avustukselle, muuta korvausta vastaan tai ilman korvausta (Peltosalmi, Eronen, Lit-

manen, Londén & Ruuskanen 2016, 42).

4.1 Suomen sydanliitto

Suomen Sydanliitto ry on Euroopan vanhin sydanjarjesto. Alkusysayksen liitolle antoi Suomen
kyseenalainen maailmanennatys sydan- ja verisuonitautien kuolleisuudessa. Viela 1950-luvulla
sydansairaudet olivat lahes joka toisen kuolemantapauksen syyna. Alusta asti on pidetty tar-
keana, etta Suomen Sydanliitossa ovat mukana yhta lailla niin sydanammattilaiset kuin poti-
laatkin, ja nain on edelleen. Sydanliitto on ollut virkamiehille ja poliitikoillekin luonteva yh-

teistyotaho, kun on luotu sydanterveyteen liittyvaa lainsaadantoa. (Sydanliitto 2017.)

Toimittaja Kullervo Heiskasen aloitteesta sydantautien vastustamisyhdistysta ryhdyttiin kehit-
tamaan vuonna 1952, ja Sydanyhdistys perustettiin 24.2.1955. Heiskasen ponnistusten tulok-
sena Sydantautiliitolle muodostui vaikutusvaltainen tiedotustoimikunta, jonka toiminta-aja-
tuksena oli kertoa journalisteille sydansairauksista, jotta nama kertovat niista edelleen medi-
oissaan. (Sydanliitto 2017.)



13

1970-luvun alussa organisaatiota kehitettiin, jolloin maakunnalliset sydantautiyhdistykset
muuttuivat itsenaisiksi sydantautipiireiksi ja sydantautipiirien rajat noudattelivat keskussai-
raalapiireja. Vuonna 2000 Sydantautiliiton nimeksi tuli Suomen Sydanliitto ry - Finlands Hjart-
forbund rf. Nykyaan Sydanliitto on kaikkien sydanjarjesto, jonka toiminnassa ovat mukana
harvinaisempiakin sydansairauksia sairastavat, kuten myos tana vuonna 40 vuotta tayttava Sy-

danlapset ja -aikuiset ry. (Sydanliitto 2017.)

Vuosikymmenien aikana Sydanliitto on tehnyt tyonsa nakyvaksi monin eri tavoin, ja viimeisen
60 vuoden aikana onkin sydankuolleisuus pudonnut puoleen, ja miehilla jopa 80 prosenttia.
Hyvia esimerkkeja tasta tyosta ovat Sydan ja ravinto-ohjelma vuodelta 1986, josta tuli jarjes-
ton tahanastisen toiminnan merkittavin ennaltaehkaisyhanke. Vuonna 1985 Sydanliitto ryhtyi
voimakkaaseen painostukseen ohitusleikkausten puolesta ja muutamassa vuodessa tarve ja
tarjonta saatiinkin jo lahes tasapainoon. 80-luvulta alkaen Sydantautiliiton sydanyhdistykset
ovat jarjestaneet myos sopeutumisvalmennuskursseja sydantapahtuman kokeneille. (Sydan-
liitto 2017.)

4.2  Hyvinkaan sydanyhdistys ry

Hyvinkaan Sydanyhdistys on aloittanut toimintansa jo vuonna 1969. Jasenia silla on talla het-
kella hieman alle 500, ja se kuuluu Etela-Suomen Sydanpiiriin, johon kuuluu 23 yhdistysta ja
noin 23 000 jasenta. Hyvinkaan Sydanyhdistys on Suomen Sydanliiton jasenyhdistys, joka to-
teuttaa liiton toiminta-ajatusta omalla alueellaan jasentensa hyvinvoinnin edistamiseksi. (Hy-

vinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)

Sydanyhdistyksen tarkoituksena on antaa neuvontaa, ohjausta ja vertaistukea kaikille sydan-
potilaille, ohjata laakariin ja kuntoutukseen seka antaa elintapaohjausta ja tietoa sydansai-

rauksista. Toimintaa ohjaavina arvoina ovat ihmislaheisyys, sydanterveyden ja elamanlaadun
lisaaminen, jasenten kunnioittaminen, seka vapaaehtoistyon etta ammattiosaamisen arvosta-

minen ja yhteistyo-halukkuus. (Hyvinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)

Sydanyhdistyksen jaseneksi voi liittya jokainen, joka on kiinnostunut sydanterveydesta. Liitty-
mislomakkeita saa Hyvinkaalla Onnensillasta, Kauppalankadun apteekista, sairaalan Sopesta,
yhdistyksen sihteerilta ja puheenjohtajalta. Myos netin kautta liittyminen onnistuu Etela-Suo-
men sivujen sahkoisella liittymislomakkeella. Vuonna 2017 jasenmaksu on 20,00 € ja siihen
sisaltyy Sydanlehti. (Perttula & Toivonen 2017.) Hyvinkaan Sydanyhdistys toimii sairaalan, ter-
veyskeskuksen ja apteekin kanssa yhteistyossa, ja naista kaikista loytyykin yhdistyksen oma
yhteyshenkild. Hallituksen jasenet ovat tavattavissa Onnensillan Tukiasemalla sydaniltoina.

(Hyvinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)
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Hyvinkaan Sydanyhdistyksen toimintamuotoja ovat sydantukiasema joka toinen viikko Onnen-
sillassa, kuntouttava sydankerho joka toinen viikko Sahanmaen palvelukeskuksessa, yleiso-
luennot Laureassa yhteistyossa kansalaisopiston kanssa, kevat- ja syyskokoukset, sydanviikon
tapahtumat huhtikuussa, sydankirkko, maailman sydanpaiva syyskuun lopulla, sydanterveyden
tunnetuksi tekeminen (mm. tiedotus, sairaalan Sopen valoviikot, erilaisille messuille osallistu-
minen, ulkoilupaivat/retket ja matkat). Myos Etela-Suomen Sydanpiirin jarjestamat tapahtu-
mat, mahdollisuus osallistua tuettuihin lomiin ja kuntokursseihin jasenetuhintaan, joulujuhla
seka Sydanliiton julkaisema Sydanlehti sisaltyy jasenmaksuun ja se ilmestyy 5 kertaa vuo-

dessa. (Hyvinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)

Lisaksi Hyvinkaan Sydanyhdistys on mukana kehittamassa Hyvinkaan sairaalan ja Etela-Suomen
Sydanpiirin kanssa vertaistukihenkilotoimintaa, jonka tavoitteena on kehittaa sydantautiin
sairastuneille potilaille vertaistukitoiminnan malli, jonka mukaisesti vapaaehtoisen tarjoamaa
vertaistukea voidaan tarjota osastolla hoidossa oleville potilaille varhaisessa vaiheessa. Va-
paaehtoisen vertaistukijan olisi mahdollista antaa potilaalle mahdollisuus kiireettomaan koh-
taamiseen ja keskusteluun askarruttavista asioista. Vertaishenkilon tapaaminen tukisi potilaan
sopeutumista sairauteen ja omahoidon hallintaan. Tukihenkilo olisi kerran kuussa mukana
naissa ohjaustunneissa ja saisi samalla itsellekin hyotya naista tapaamisista. (Perttula & Toi-
vonen 2017.)

Talla hetkella vertaistukihenkilona toimii Tapio Kallio, jonka tavoittaa yleensa Sydankerhossa
ja Sydantukiasemalla. Vertaistukihenkilolla on vaitiolovelvollisuus kuten terveydenhuollon
ammattihenkiloillakin. Hyvinkaan Sydanyhdistys on myos yhteistyossa Hyvinkaan sairaalan
kanssa siten, etta vertaistukihenkilo on tavoitettavissa myos sairaalassa. (Perttula & Toivonen
2017.)

4.2.1  Sydantukiasema

Sydantukiaseman tarkoitus on tukea ihmisia, jotka ovat kokeneet jonkin sydantapahtuman ja
sen toimintaan voivat osallistua kaikki sydanterveydesta kiinnostuneet riippumatta
yhdistyksen jasenyydesta. Yhdistys jarjestaa sydan- ja verisuonitautien ennaltaehkaisyyn ja
hoitoon liittyvaa ohjelmaa. Toiminta on luottamuksellista ja kavijoille maksutonta.

(Hyvinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)

Tapahtumassa on paikalla vastaamassa osallistujien kysymyksiin erilaisia asiantuntijoita,
kuten tukihenkiloita, sydantyota tekevia sairaanhoitajia, talousopettaja seka muita
terveydenhuollon ammattilaisia, joita voivat olla terveydenhoitaja, sairaanhoitaja, proviisori,

farmaseutti. Osallistujalla on mahdollisuus halutessaan myos verenpaineen ja kehon
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koostumuksen mittaamiseen seka henkilokohtaiseen neuvontaan. (Hyvinkaan Sydanyhdistys ry
2017.)

Taman vuoden yleisteemana on ravitsemus, liikunta ja painonhallinta. Sydanilloissa on eri
alueilta alustuksia ja esitelmia. Naista tietoa saa ennalta edellisen viikon lauantaina
ilmestyvasta Aamupostista seka keskiviikon Viikkouutisten yhdistys-palstalla. Tukiasema on
avoinna joka toisena keskiviikkona klo 17.00 - 19.00 Jarjestokeskus Onnensillassa, Siltakatu

6:ssa. (Hyvinkaan Sydanyhdistys ry 2017.)

Hyvinkaalla toimivan Hyvinkaan Sydankerhon tarkoituksena on terveiden, sydan- ja verisuoni-
tautien riskiryhmaan kuuluvien seka sairastuneiden, toisin sanoen kaikkien sydanterveydesta
kiinnostuneiden fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin lisaaminen. Taman tarkoituk-
sen toteuttamiseksi Hyvinkaan Sydankerho jarjestaa mm. keskustelu- ja yhdessaolotilaisuuksia
seka liikuntaryhmia ja erilaisia retkia mahdollisuuksien mukaan. Kerhon ohjelmassa on esi-
merkiksi tuolijumppaa, kahvia ja laulua, kuten myos alustuksia, keskustelua ja erilaista virkis-
tystoimintaa on tarjolla. Syksyn 2017 virkistysretkia ovat muun muassa lounasretki Hyypparan
kartanolle seka ravintola Harlekiinissa jarjestettava pikkujoulu teemalla SUOMI 100 vuotta.
Sydankerho kokoontuu Sahanmaen palvelukeskuksessa aina parillisen viikon tiistaina klo
12.00-14.00. (Hyvinkaan Sydanyhdistys 2017.)

Elamassa eteen tuleviin kriisitilanteisiin liittyvan psykososiaalisen tuen tarve on yksilollinen ja
trauman kokeneet henkilot saattavatkin tarvita tukea selviytyakseen elamassaan eteenpain.
Arviolta 33 prosenttia ihmisista selviytyy omien voimavarojensa ja sosiaalisen verkostonsa tur-
vin vastoinkaymisista, kuten elinikaisesta sairaudesta johtuvasta stressista. Selviytyjilla on
psyykkisia voimavaroja eli resilienssia, joka on yksilon, yhteison tai organisaation ominaisuus,
ja jota on myos mahdollista kehittaa. Tama kehittyminen perustuu koettujen vastoinkaymis-
ten kasittelemiseen, jolloin myos vaikeista asioista selviytyy riittavan tuen ja ohjauksen
avulla. (STM 2009.)

Merkittava vaikute iakkaiden ihmisten terveyteen ja hyvinvointiin on sosiaalisten suhteiden
laatu. Tyydyttavaksi ystavyyssuhteet koetaan silloin, kun ne vahentavat yksinaisyytta, ovat
vuorovaikutteisia seka lisaavat itsenaisyyden ja kumppanuuden tunnetta. Ystavat ja vertais-
ryhmat tarjoavat mahdollisuuksia kokemusten jakamiseen ja tunteen sosiaaliseen yhteisoon

kuulumisesta. (Lyyra, Lyyra, Tiikkanen & Heikkinen 2008.)

4.2.2 Sydankerho
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Hyvinkaalla toimivan Hyvinkaan Sydankerhon tarkoituksena on terveiden, sydan- ja
verisuonitautien riskiryhmaan kuuluvien seka sairastuneiden, toisin sanoen kaikkien
sydanterveydesta kiinnostuneiden fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin lisaaminen.
Taman tarkoituksen toteuttamiseksi Hyvinkaan Sydankerho jarjestaa mm. keskustelu- ja
yhdessaolotilaisuuksia seka liikunta-ryhmia ja erilaisia retkia mahdollisuuksien mukaan.
Kerhon ohjelmassa on esimerkiksi tuolijumppaa, kahvia ja laulua, kuten myos alustuksia,
keskustelua ja erilaista virkistystoimintaa on tarjolla. Yuoden 2017 syksyn virkistysretkia
olivat muun muassa lounasretki Hyypparan kartanolle seka ravintola Harlekiinissa
jarjestettava pikkujoulu teemalla SUOMI 100 vuotta. Sydankerho kokoontui Sahanmaen
palvelukeskuksessa aina parillisen viikon tiistaina klo 12.00-14.00. (Hyvinkaan Sydanyhdistys
2017.)

5 Aikaisempia tutkimuksia

Sydanpotilaiden kuntoutuksen vaikuttavuudesta on kertynyt kliinisissa tutkimuksissa usean
vuosikymmenen ajalta esim. Jolliffe 2000, Stewart 2003, Rees 2004, Taylor 2004 ja 2006,
Clark 2005, Williams 2006. Eniten on tutkittu ja nain vaikuttavuusnayttoa saatu sepelvaltimo-
tautiin sairastuneista, jolloin tutkimuspotilaina ovat olleet stabiilia sepelvaltimotautia sairas-
tavia, sydaninfarktipotilaita seka pallolaajennuksella tai ohitusleikkauksella hoidettuja poti-
laita. (Rantala & Silvonen 2008. 256 - 258.)

Kuntoutuksen vaikuttavuudesta on selkeaa nayttoa myos sydamen vajaatoimintaa sairasta-
vien, kuten myos lappaleikkauksien ja sydansiirtojen lapi kayneissa potilasryhmissa
Tiettavasti juuri suomalaisia sydaninfarktipotilaita on seurattu pisimpaan WHO:n organisoi-
massa tutkimuksessa. Kyseisessa tutkimuksessa suomalaisten kuntoutusta saaneiden sydan-
kuolleisuus pieneni merkittavasti verrokkeihin nahden. Erityisesti sydanperaisten akkikuole-
mien osalta ero sailyi ainakin 15 seurantavuoteen saakka kuntoutusryhman eduksi. (Rantala &
Silvonen 2008.)

Tilastokeskuksen kuolemansyytilasto tukee eri tutkimuksia sydanperaisten kuolemien hui-
masta vahenemisesta. Vuodesta 2001 lahtien tyoikaisia on kuollut eniten kasvaimiin, kun
aiemmin verenkiertoelimiston sairaudet ovat olleet johtava kuolinsyy. Taman tilaston mukaan
vuonna 2014 kasvaimiin kuolleita oli tyoikaisista lahes 2 500 henkiloa, kun taas verenkier-
toelinten sairauksiin kuoli noin 2 000. Kymmenen vuoden aikana verenkiertoelinten sairauksiin
kuolleiden maara on vahentynyt yli neljanneksella, kun samaan aikaan tyoikaisten kokonais-

maarassa ei kuitenkaan tapahtunut muutosta. (Tilastokeskus 2015.)
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Tyoikaisina eli 15-64-vuotiaana kuolleiden kuolemansyyt 1990-2014
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Kuva 3: Tyoikaisten kuoleman syyt vuosina 1990 - 2014 (Tilastokeskus 2015).

Sydantapahtumapotilaat, heidan laheisensa seka muut sydanterveydesta kiinnostuneet ovat
Suomen Sydanliiton seka Hyvinkaan Sydanyhdistyksen paakohderyhma. Molemmissa yhdistyk-
sissa kohtaavat seka potilaat etta sydanammattilaiset. Suomen Sydanliitto on menestyksek-
kaasti ollut vaikuttamassa suomalaiseen sydanterveyteen ja ollut taho, joka on valittanyt tie-
toa sydanterveydesta ja siihen vaikuttavista tekijoista journalistien kautta kansalaisille seka
poliittisille paattajille. Suomen Sydanliitto on ollut merkittava taho, joka on levittanyt tutkit-
tua tietoa ja naita edella mainittujen tutkimuksien tuloksia paitsi tavallisille kansalaisille, niin
myos paattaville tahoille. Sydanyhdistyksen tarkoituksena on antaa neuvontaa, ohjausta ja
vertaistukea kaikille sydanpotilaille, ohjata laakariin ja kuntoutukseen seka antaa elintapaoh-
jausta ja tietoa sydansairauksista. Naim ollen Suomen Sydanliitto ja paikalliset jarjestot, ku-
ten Hyvinkaan Sydanyhdistys ovat avainasemassa sydankuntoutumisen tukemisessa yksilota-

solla.

5.1 Sydanjarjeston toiminnan vaikuttavuus

Vaikuttavuuden arvioinnin merkitys yhdistyksissa on viime vuosina lisaantynyt, koska julkinen
rahoitus ja lisaantynyt hanketoiminta on lisannyt arvioinnin merkitysta myos yhdistyksissa.
Yhdistykset tuntevat seka jasenistonsa etta laajemmin paikallisen yhteison tai erityisryhmien
tarpeet ruohonjuuritasolla paremmin kuin julkiset toimijat. Yhdistyksilla on myos sellaista
osaamista, jolla ne voivat vastata tarpeisiin, joita kohderyhmilla on. Yhdistykset ovat myos
herkkia ja ketteria mukautumaan kohderyhmien tarpeiden muuttuessa. Nain erityisryhmiin tai
paikalliseen yhteisoon kohdistuva palvelutoiminta sopii yhdistyksille paremmin kuin voittoa
tavoitteleville yrityksille. (Rajahonka 2013, 9 - 13.)
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Hyvinvointipalveluiden vaikuttavuus syntyy monimutkaisten prosessien kautta. Talloin voi-
daankin puhua enemmankin ”vaikutusketjusta” tai ”vaikutuksen arvoketjusta” (”impact value
chain”), jossa panokset muutetaan toimintojen kautta tuotoksiksi, jotka sitten puolestaan
johtavat tuloksiin, vaikutuksiin ja vaikuttavuuteen. Tuloksia ja vaikutuksia on erilaisella aika-
janteella vaikuttavia ja monentasoisia. Esimerkiksi yksilotasolla yhdistyksen tuottama hyvin-
vointipalvelu voi aiheuttaa heti lyhytkestoisesti iloa ja hyvaa mielta, ja pitkalla tahtaimella
itseluottamuksen ja sosiaalisten taitojen paranemista. Lisaksi yhteisotasolla pitkan tahtaimen
vaikuttavuutena tulee luottamuksen ja yhteenkuuluvuuden tunteen lisaantymista. Vaikutta-
vuus-kasite liitetaankin yleensa juuri pitkalla tahtaimella seka arvioitavan toiminnan ja mui-

den tekijoiden yhteisvaikutuksena syntyviin vaikutuksiin. (Rajahonka 2013, 9 - 13.)

1950-luvulla sydansairaudet olivat syyna lahes joka toiseen kuolemantapaukseen ja huoli asi-
asta sai suomalaiset perustamaan Sydanliiton ja sen myota paikallisia yhdistyksia. Tuolloin
mallia toiminnalle haettiin Yhdysvalloista saakka. Seurauksena Suomeen syntyi sydantautiyh-
distys helmikuussa 1955. Yhdistyksen vuosien aikana on kohdattu haasteita, kuten rasvasodat,
taistelu tupakkateollisuutta vastaan, kolesterolivaittelyt , unohtamatta myoskaan statiiniko-
huja. Suomen Sydanliitto on tehnyt sinnikkaasti tyota sydanterveyden puolesta jo 60 vuoden
ajan, jolloin koko vaeston sydankuolleisuus on pudonnut puoleen ja miehilla perati 80 pro-
senttia. (Sydanliitto ry 2018.)

6 Kehittamistoiminnan menetelmat

Olemme paatyneet kayttamaan tyossamme juurruttamista seka benchmarkingia. Juurruttami-
nen on Laurea-ammattikorkeakoulussa kehitetty menetelma, jota haluamme hyodyntaa hiljai-
sen tiedon keruussa Hyvinkaan Sydanyhdistyksen suunnasta. Kaytannossa tama tarkoittaa sita,
etta opinnaytetyo prosessissamme etsimme teoriatietoa, jonka pohjalta luomme malleja pa-
lautelomakkeesta. Hyvinkaan Sydanyhdistykselta puolestaan saamme tietoa siita, mita lomak-
keessa tulisi kysya ja mitka ovat heidan kannaltaan tarkeita kysymystyyppeja ja -kohteita.
Nain saamme yhdistettya seka hiljaisen tiedon etta teoria tiedon ja luotua tilaajan tarpeisiin
parhaiten soveltuvan palautelomakkeen. Benchmarkingia kaytamme apuna tutkiaksemme mil-
laisia palautelomakkeita ja mittaristoja muilla yhdistyksilla on kaytossaan. Talla tavoin py-
rimme saamaan vinkkeja erilaisista tavoista toteuttaa palautelomake seka malleja kysymys-

tyypeista.

6.1  Juurruttaminen
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Juurruttaminen on Laurean ammattikorkeakoulussa kehitetty, tyoelaman ja oppilaitoksen va-
lista yhteistoimintaa korostava malli. Malli perustuu Learning by Developing (LbD) -oppimiska-
sitykseen. Juurruttamisen peruskasitys on, etta ihminen on aktiivinen ja oppiva toimija. Juur-
ruttamisella tarkoitetaan yhteisollista oppimisprosessia, jonka tavoitteena on luoda uutta tie-
toa, jota voidaan soveltaa kaytantoon. Uutta tietoa luodaan vertailemalla niin sanottua hil-
jaista tietoa seka tutkittua teoriatietoa. Hiljainen tieto tarkoittaa ei-sanallista tietamysta,
joka karttuu kokemuksen kautta. Juurruttamisen perustana on, etta tyoyhteiso on mukana ke-
hittamisprosessissa, ja onnistumisen edellytyksena on tyoyhteison vuorovaikutuksellisuus.
(Ahonen, Ora-Hyytiainen & Partamies 2012, 15 - 17.)

Juurruttaminen tassa yhteydessa on prosessi, joka alkoi Hyvinkaan Sydanyhdistyksen toivo-
masta palautelomakkeen kehittamisesta ja jatkuu, kunnes palautelomake on juurtunut osaksi
yhdistyksen normaalia toimintaa. Opinnaytetyon tarkoitus on tuottaa kyselylomake, jota Sy-
danyhdistys voi itsenaisesti hyodyntaa. Myos lomakkeen tuottama aineisto seka siihen perus-

tuva kehittamistyo tulee jaamaan Sydanyhdistykselle.

Muutosprosessi

Vuorovaikutus

Kehittamisprosessi

= 3.Uuden tiedon
2.Toimintaprosessin SElainen 4. Toiminta-
nykytilanteen prosessin

Tybelamaorganisaatio

kuvaaminen nykytilanteen

arvioiminen

uuto\‘se“ Yhteiscllinen
1. k_‘w\éen osaaminen
e einen 5. Uuden
ovu Koulutusorganisaatio toimintatavan
rakentaminen
6. Uuden
toimintatavan
7. Muutoksen arvioiminen

juurruttaminen

Johtajuus

Kuva 4: Juurruttaminen ja sen vaiheet. (Ahonen ym. 2012, 27.)

Kuviossa 4 on kuvattu juurruttamisen vaiheet ammattikorkeakoulun ja tyoelaman valisessa ke-
hittamisessa. Juurruttamisprosessin peruspilarit ovat uloimmat kehat muutosprosessi, johta-
juus ja vuorovaikutus, jotka tukevat sisalla olevaa kehittamisprosessia. Juurruttamisessa kehi-
tystyo kaynnistyy muutoksen merkityksen loytymisella. Kehittamistyossamme tama on tarve

toiminnan kehittamiselle luomalla palautelomake. Toiminnan kehittamista vaaditaan haet-
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tassa rahoitusta toimintaa varten. Seuraavaksi kuvataan toimintaprosessi, jonka avulla kera-
taan hiljaista tietoa. Hyvinkaan Sydanyhdistykselta on selkea tarve tallaiselle kehittamis-
tyolle, silla palautelomake ja toiminnan arviointi tata kauttapuuttuvat kokonaan. On selkea
tarve tallaiselle kehittamistyolle. Tassa vaiheessa saamme myos tietoa yhdistyksen toimin-
nasta ja palvelujen kayttajista, joista kerattya tietoa ei ole kuin jasenrekisterissa. Palveluja
kuitenkin kayttavat myos muut, ei jasenet. Kolmannessa vaiheessa etsitaan uutta tietoa, jolla
toiminta perustellaan. Tiedon hankinnalla tarkoitetaan tutkitun tiedon hankkimista. Neljan-
nessa vaiheessa tutkittua ja hiljaista tietoa vertaillaan keskenaan (toimintaprosessin nykyti-
lanteen arvioiminen). Tietojen vertailulla tyoyhteison jasenet ymmartavat muutosprosessin
tarpeen, jonka jalkeen uusi toimintatapa rakennetaan. Kun uusi toimintatapa on saatu raken-
nettua, sita testataan ja toimivuutta arvioidaan. Tarvittaessa tehdaan muutoksia prosessiin,
testataan ja arvioidaan uudestaan. Lopulta uusi toimintatapa juurrutetaan osaksi toimintaa.
(Ahonen ym. 2012, 24 - 27.)

6.2 Benchmarking

Benchmarking tarkoittaa vertailuanalyysia tai vertaiskehittamista, joka on arviointia jossa
organisaatiot (tai sen osat) vertaavat toimintaansa ja prosessejaan toisen organisaation
kanssa, ja joka on yleensa itsea jossakin suhteessa parempi. Kohteet voivat olla valittuja joko
saman alan toimijoita tai milta tahansa toimialalta. Kyseisella menetelmalla opitaan hyvilta
esikuvilta niiden parhaista kaytannoista ja tavoitteena on saavuttaa parannuksia omassa
toiminnassa. Tama menetelma auttaa tunnistamaan omia heikkouksia ja laatimaan
kehittamiseen tahtaavia tavoitteita seka laatimaan uusia kehitysideoita. (Ita-Suomen

yliopisto.)

Benchmarking toteutetaan usein vierailulla vertailtavaan organisaatioon, joskin vertailua
voidaan tehda muillakin tavoilla, kuten etsimalla tietoa kaytannoista eri julkaisuista kuten
artikkeleista, kirjoista tai Internet-sivustoilta. Parhaimpia kaytantoja voidaan hakea vaikkapa
vertailemalla organisaatioiden tunnuslukuja (mittareita) ja nain loytaa ne, joiden toimintaan
halutaan perehtya paremmin. Benchmarkingia voidaan tehda myos yhteistyona toimintaa
kehittavien organisaatioiden valilla, jolloin ne saannollisesti vertaavat toimintaansa ja
vaihtavat ajatuksia kehittamiskohteistaan ja -tavoistaan. Toiminta soveltuu myos
organisaation sisalla tehtavaksi, jolloin organisaation eri yksikot vertaavat omaa toimintaansa
ja prosessejaan keskenaan ja oppivat talla tavalla toisensa hyvista kaytannoista, tavoitteena

jakaa hyvaksi havaittuja kaytantoja laajemmin organisaation sisalla. (Ita-Suomen yliopisto.)

7  Palautelomakkeen suunnitteluvaihe
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Palautelomakkeen suunniteeluvaihe on tarkea osa tyotamme. Tassa vaiheessa kokoamme yh-
teen kahdenlaista teoriatietoa: tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja -kokemuksesta yhdistettyna
palautelomakkeen teon teoriaan. Tassa oisossa paneudutaan siihen millaisia kysymysten tulisi

olla ja bencmarkkaamme muiden yhdistysten ja yritysten kaytossa olevia palautelomakkeita.

7.1 Palautelomakkeen valmistelussa huomioitavaa

Kysymysasettelu kytkeytyy tutkittavaan ilmioon ja siihen, mita ilmiosta tiedetaan, eli onko
ilmiota selittavia teorioita kaytossa. Olemassa olevat teoriat tarjoavat mahdollisuuden teori-
oista johdettaviin yksityiskohtaisempiin kysymyksiin, silla teoriat selittavat tutkittavaa il-
miota. Teoriat antavat vastaukset peruskysymykseen: mika tai mitka. Ennen lomakkeen tekoa
on tiedettava tasmallisesti mita tutkitaan, jotta tiedetaan mita mitata. Ensiksi taytyy maari-
tella kasitteet ja kerata tutkimusaineisto. Kasitteet on maariteltava sellaisiksi, etta niita voi-
daan mitata. Kasitteiden ja kysymysten taytyy olla sellaisia, etta jokainen vastaaja ymmartaa
ne samalla tavalla, muutoin tulos ei ole luotettava ja yleistettavissa. Opinnaytetyossa opera-
tionalisointiprosessi (teoreettisten kasitteiden ja teorian muuttaminen arkikielen tasolle ja
mitattavaan muotoon) tehdaan nakyvaksi, jotta prosessin avoimuus antaa lukijalle mahdolli-
suuden arvioida, miten luotettavasti mittari mittaa sita, mita sen on tarkoitus mitata. Opera-
tionalisointia voidaan havainnollistaa esim. kasitekartalla, jolla kuvataan kuinka teoria asia-
kaskokemuksesta ja asiakastyytyvaisyydesta voidaan purkaa mitattavaan muotoon eli osa-alu-
eisiin ja edelleen kysymyksiksi lomakkeeseen. Kysymyksilla voidaan kertoa kuinka moni valitsi
tietyn vaihtoehdon, kuinka usein jokin vaihtoehto ilmenee ja kuinka paljon asiat vaikuttavat
toisiinsa. Jotta nama tavoitteet saavutetaan, on tutkimuksessa kaytettavilla termeilla oltava
vakioitu, varma ja tietty sisalto siita riippumatta, mita ne merkitsevat eri henkiloille. Opera-
tionalisoinnin onnistuminen edellyttaa etta tekija tuntee asiaongelman, tutkimusongelmaa
kasittelevan teorian, mallin ja aiemmat tutkimukset. Lisaksi on tunnettava hyvin tutkimuksen
kohderyhma eli palautelomakkeen tayttajat seka arkikielen kasitteet, joita palautelomakkeen
tayttajat kayttavat. (Vilkka 2007, 28, 36 - 44.)

Kasitemaaritys kytkeytyy myos mittaamiseen, silla tieteellinen tutkimus on lahes aina mittaa-
mista. Kehittamisen onnistumisen kannalta kriittisinta on se, kuinka ongelma pystytaan maa-
rittamaan ja maarittamisen jalkeen muuttamaan tutkimuskysymyksiksi, joilla tuotetaan tietoa
ongelman ratkaisemiseksi. Oleellista on siis loytaa ongelman ydin. Mittarin hyvyys riippuu siita
onko kasite jota mitataan, maaritelty oikein. On myos mahdollista, etta kasite on maaritelty
oikein, mutta mittari on vaara. Myos vaara mittari tuottaa pysyvia mittaustuloksia ja liittyy

tutkimuksen luotettavuuteen. (Kananen 2012, 59 - 64.)

Kyselylomaketta kaytetaan kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana. Se koostuu

ilmion muuttujia ja muuttujien ominaisuuksia koskevista kysymyksista. Tutkimuksessa on aina
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mukana tutkimuskysymykset, jotka liittyvat tutkimusongelmaan. Tutkimuskysymyksia ei kui-
tenkaan pida sekoittaa lomakekysymyksiin, joita kaytetaan tutkimuskysymysten apuna. Selvi-
tettaessa asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta, jaetaan nama kasitteet osiin teoriakirja-
lisuudessa olevien mallien mukaan, jolloin saadaan ne muuttujat, jotka vaikuttavat asiakasko-
kemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Naista muotoillaan kysymykset, joilla kerataan tieto
tyytyvaisyydesta ja kokemuksesta. (Kananen 2012, 122 - 123.)

Mittaamisella on tarkoitus loytaa eroja havaintoyksikoiden valille. Erot loytyvat, kun kaytet-
taan mittaustasoja seka asenne- ja mitta-asteikkoja. Asenneasteikolla mitataan henkilon ko-
kemukseen perustuvaa mielipidetta esimerkiksi hanen saamastaan palvelusta, yrityskuvasta
tai omasta terveydesta. Asenneasteikkoa kaytetaan erityisesti lilke-elamassa, kun kehitetaan
yrityksen palveluja asiakaslahtoisesti. Mitta-asteikot puolestaan ovat mittaustasoja, joita kay-
tetaan esittelemaan muuttujien ilmaisemia asioita. Mitta-asteikkoja ovat laatuero-, jarjestys,
valimatka- ja suhdelukuasteikko. Mittaustaso vaikuttaa siihen, millaista tietoa mittaus tuottaa
eli millaisia tuloksia saadaan. Siksi jo mittarin eli lomakkeen suunnitteluvaiheessa on tarkeaa
maarittaa mitta-asteikko. Esimerkiksi laatueroasteikolla voidaan laskea prosenttijakaumia eri
luokissa. Suhdeasteikolla puolestaan voidaan laskea keski-arvoja. Mitta-asteikon valintaan vai-
kuttavat seka mitattava asia etta haluttu tarkkuus. Laatueroasteikko ja jarjestysasteikko so-
veltuvat puolestaan sanalliseen mittaamiseen. Valimatka-asteikkoa ja suhdelukuasteikkoa

kaytetaan mittaamaan numeerista tietoa. (Vilkka 2007, 45.)

Onnistuneen mittarin edellytys on tutkimussuunnitelma, silla lomake ja suunnitelma kietoutu-
vat erottomattomasti yhteen. Lomakkeen tulisi mitata sita, mita sen sanotaan tutkimussuun-

nitelmassa mitattavan. Onnistunut mittari edellyttaa seuraavia asioita:

. tasmallisesti maaritelty asiaongelma

. asiaongelmasta tasmallisesti maariteltya tutkimusongelmaa

. kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin perehtymista

. operationalisointia eli teorian pohjalta avainkasitteiden ja alakasitteiden maa-
rittely

. asioiden valisten riippuvuuksien pohtimista.

Lomakkeella kerattava aineisto voidaan kysya monivalintakysymyksilla (suljettu ja struktu-
roitu), avoimilla kysymyksilla ja sekakysymyksilla. Hyvinkaan Sydanyhdistyksen toiveena on,
etta palautelomake on strukturoitu ja kysytyt asiat ovat helposti laskettavissa. Taman vuoksi
palautelomakkeessa kaytetaan monivalintakysymyksia, jolloin vastausvaihtoehdot on asetettu

valmiiksi. Vastausvaihtoehdot operationalisoidaan teoriasta ja kysymysmuoto on strukturoitu
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seka vakioitu. Vakioidut kysymykset ovat aina kompromissi mittauksen tarkkuuden, systemaa-
tisuusvaatimusten ja arkikielen monimerkityksellisyyden valilla. Niilla kuitenkin tavoitellaan
kysymysten ja vastausten vertailukelpoisuutta. Mittauksen tarkkuutta ja vertailtavuutta voi-
daan lisata, kun kaytetaan valmiita kysymysmalleja ja asteikkoja, joita loytyy mm. Tilastokes-
kuksen tutkijoiden tekemista kyselyista ja haastatteluista. (Vilkka 2007, 67.)

7.2 Kysymysten sisalto ja muotoilu

Yleinen ongelma on, etta kysymysten ja niiden sisaltojen seka vastausvaihtoehtojen muotoilu
jatetaan keskeneraiseksi. Lomakkeen keskeneraisyydesta kertoo se, etta kysymykset ovat pit-
kia, vaikeita ja monimerkityksellisia seka rakenteellisesti vaikeita. Kysymykset voivat olla

myos turhia. Suurin osa tutkimuksen ajasta kuluu operationalisoinnissa seka kysymysten sisal-
tojen ja vastausvaihtoehtojen muotoilussa. Lomakkeeseen muodostettaessa kysymyksia, tulisi

mielessa pitaa, mika on tutkimuksen:

. tutkimusaihe

. tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

. teoria

. tutkimuksen kohderyhma eli perusjoukko

. tutkittava kohde (paikka, aika tilanne, tapahtuma)
. aineiston keraamisen tapa ja paikka.

Mittaria eli lomaketta tehtaessa tulee kysymyksilla rakentaa juonellinen tarina. Tutkijan seka
vastaajan tulee ymmartaa juonellinen tarina samalla tavalla ja puhua samaa kielta lomakkeen
tasolla, jotta mittaus voi onnistua. Taman jalkeen keskitytaan yksittaisiin asiakokonaisuuksiin.
Naissa kannattaa edeta asiakokonaisuus kerrallaan ja miettia mitka asiakokonaisuudet tulee
mitata, jotta ne kattavat tutkimusongelman. Kun asiakokonaisuudet on paatetty, siirrytaan
niita koskeviin kysymyksiin. Jokaisen asiakokonaisuuden kohdalla on hyva pohtia mika tai
mitka kysymykset tarvitaan, jotta asiakokonaisuus tulee kattavasti kasiteltya. Kysymysten jal-
keen pohditaan saadaanko vastaus kysymykseen monivalintakysymyksilla, sekamuotoisilla ky-
symyksilla vai avoimilla kysymyksilla. Monivalintakysymyksissa tulee tarkkaan miettia vastaus-
vaihtoehtoja, silla niita voi olla kaksi tai jopa kymmenen. Kuitenkin on suositeltavaa, etta lo-
makkeessa kaytetaan useita vaihtoehtoja. Vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulke-
via. Tama tarkoittaa sita, etta vastaajalle ei saa tulla tunnetta, etta hanen olisi vastattava
kahteen kohtaan. Niinpa analysoinnin kannalta on helpompi strukturoida kysymykset niin, etta
vastaaja voi vastata vain yhteen kohtaan. Yhdessa kysymyksessa keskitytaan myos kysymaan
vain yhta asiaa kerrallaan. Kysymyksen selkeyden kannalta on hyva valttaa sanoja ja, seka,
seka-etta ja tai. (Vilkka 2007, 70 -71.)
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Kyselylomakkeen rakenne noudattaa omaa loogista jarjestystaan. Lomake muodostuu kah-
desta osasta: kysymyksista ja taustatiedoista. Kysymyksilla saadaan vastaus tutkimusongelmiin
ja taustatiedoilla (ika, sukupuoli, tulotaso, ammatti jne.) voidaan verrata saatua tulosta pe-
rusjoukkoon ja luokitella tutkimustuloksia. Taustatietoja voidaan kayttaa myos ristiintaulu-
koinneissa taustamuuttujina. Taustatietoja koskevat kysymykset sijoitetaan lahes aina kysely-
lomakkeen loppuosaan. Kysymysten jarjestys etenee yleisesta yksityiseen. Ensin esitetaan ai-
healueen yleisluontoiset kysymykset, minka jalkeen seuraa yksityiskohtaisempia ja mahdolli-
sesti vaikeampia kysymyksia. Nain vastaajan on helppo edeta aihealueen sisalla vahitellen vai-
keneviin kysymyksiin. Kukin aihealue kasitellaan saman periaatteen mukaan. (Kananen 2012,
135 - 136.)

Lomakkeen tulisi ulkoasultaan olla helppolukuinen ja helposti vastattava. Kysymykset ryhmi-
tellaan omiksi kokonaisuuksiksi. Vastausvaihtoehtojen sijoitteluun tulee myos kiinnittaa huo-
miota, jotta tulosten tallennustyo olisi helpompaa. Kysymysten vastausvaihtoehdot on hyva

myos numeroida, silla se helpottaa tulosten siirtamista tietokantaan. (Kananen 2012, 136.)

7.3 Muiden yhdistysten kayttamat palautelomakkeet, benchmarking

Arviointien lahtokohdat saattavat jarjestoissa olla hyvinkin erilaiset, vaikka paatavoitteena
onkin yleensa aina tehda tuloksia nakyvaksi ja kehittaa omaa toiminta. Seurannan lisaksi
kokonaistoiminnan arviointi voi kuitenkin palvella muutakin tarkoitusta, kuten vaikkapa
voimaannuttaa tai istuttaa lilketoiminta-ajattelun siemenia toiminnan suunnitteluun.
Keskeista kuitenkin on, etta arviointi kiinnittyy luontevasti osaksi toimintaa seka etta siita on
aidosti hyotya. (Aalto-Kallio, Haake & Saarinen 2014, 35.)

Etsimme palautelomakemalleja Googlesta hakusanalla asiakaspalautelomake ja palautelo-
make. Huomasimme, etta tassakin asiassa teknologiset ratkaisut ovat valloillaan ja monet yh-
distykset ja yritykset kayttavat sahkoista palautelomaketta. Ensimmainen lomake jota tut-
kimme, on Suomen Ylioppilas Liiton valtakunnallisilla kehitysyhteistyoviikoilla vuonna 2011
kayttama palautelomake. Tassa lomakkeessa on kaytetty Likertin asteikkoa mittaamaan on-
nistumista tiedotuksessa, tapahtumien kiinnostavuudessa seka kokonaisonnistumisessa. Lisaksi
oli annettu mahdollisuus kertoa mielipiteita avoimilla kysymyksilla. Lomakkeessa oli kuitenkin
jonkin verran paallekkaisia kysymyksia ja se oli pituudeltaan turhan pitka, joka saattaa va-

hentaa vastaamishalukkuutta. (Suomen Ylioppilasliitto 2011.)

Jarjestyksessa toinen loytamamme palautelomake oli Juha Aholan koulutuksia koskeva pa-
lautelomake. Pidimme lomakkeessa siita, etta ensi katsomalta se on hyvin selkea. Myos tassa

palautelomakkeessa on kaytetty Likertin asteikkoa ladun mittauksen valineena. Lisaksi on
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muutamalla yksinkertaisella kysymyksella annettu mahdollisuus vapaaseen sanalliseen palaut-
teeseen. (Ahola 2017.)

Viime vuosina Fred Reicheldin kehittaman menetelman, Net Promoter Scoresta, eli NPS:sta on
tullut yksi yleisimmista asiakasuskollisuuden ja -tyytyvaisyyden mittaamiseen kaytettavista
mittareista. Taman menetelman vahvuus on sen yksinkertaisuus ja keskittyminen oleelliseen.
Yhdella suosittelukysymyksella ja kahdella avoimella kysymyksella saadaan riittava kuva tyy-
tyvaisyyden ja uskollisuuden tasosta, seka tata selittavista tekijoista. Lyhimmillaan kaytossa
voi olla vain yksi kysymys: ”Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti suosittelisit palveluamme

perheenjasenellesi tai kaverillesi.” (Integral Oy.)

Liike-elaman lisaksi myos hyvin monet sosiaali- ja terveyspalvelut ovat alkaneet kayttaa NPS -
menetelmalla toteutettua asiakaskokemusmittausta. Tata menetelmaa kayttavia palvelun-
tuottajia ovat esim. Terveystalo Oy, Mehilainen Oy, Oral Oyj ja kuntayhtyma Eksote. Palau-
telomakkeiden osalta ylipaataan nayttaisi olevan valloilla Likertin asteikon kaytto laadun mit-
tauksessa. Tapoja nayttaa olevan monia, kuinka mittausta visuaalisesti toteutetaan. On nu-
meraalista tai hymynaamoilla ilmaistua tyytyvaisyytta, yksinkertaisimmillaan kuitenkin kaik-
kien naiden takana on Likertin asteikko, jota on toteutettu eri tavoin. (Eksote; Mehilainen
2015; Oral.)

My0s THL on toteuttanut alan ammattilaisten kanssa yhteistyossa asiakaspalautemittarit, joita
voivat kayttaa kaikki sosiaali- ja terveydenhuollon yksikot. Nama mittarit koostuvat yleisosi-
osta, eli 11-mittarista, seka kyseisen mittariston lisaksi kehitetyista tarkentavista kysymyk-
sista esim. aitiys- ja lastenneuvolapalveluun, terveysasemakayntiin seka synnytyssairaaloihin.
11 -mittarin kysymykset ovat kuitenkin soveltuvia kaikkiin palveluihin ja tata voidaan halutta-

essa kayttaa myos itsenaisesti. (Sainio 2017.)

Edella mainituilla mittareilla THL toteuttaa kahden vuoden valein koko maan kattavat kyse-
lyt, joiden tulokset antavat tarkeata tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Tata tietoa voidaan hyo-
dyntaa hoitopaikkojen vertailussa ja valinnassa. Saadut tulokset auttavat myos palveluntuot-
tajia kehittamaan tuottamiaan palveluja seka antavat paattajille tietoa palvelujarjestelman

toimivuudesta. (Sainio 2017.)

Nain myos opinnaytetyomme tuloksena kehittamassamme kyselykaavakkeessa, joka on pyy-
detty Hyvinkaan Sydanyhdistys ry:lta. Paitsi etta yhdistys saa apurahahakemustaan varten tar-
vittavan lomakkeen ja taman lomakkeen tuottavan tiedon, voi yhdistys juurruttaa lomakkeen
kayton osaksi omaa toimintaansa. Talloin yhdistys saa arvokasta tietoa toimintansa kehitta-
miseksi myos tulevaisuudessa. Olemme myo0s sopineet, etta paitsi etta lomake jaa Hyvinkaan
Sydanyhdistys ry:n kayttoon pysyvasti, voi yhdistys myos muokata lomaketta tulevaisuudessa,

jotta se palvelisi yhdistyksen tarkoituksia mahdollisimman hyvin.



26

8 Palautelomakkeen prosessointi

Benchmarkingista saatujen mallien seka tilaajan antamien toiveiden pohjalta mietimme mil-
laisia kysymyksia haluamme kysya ja kuinka ne asetellaan. Toimeksiantajan toiveena on
saada kerattya tietoa siita, kuinka ihmiset loytavat yhdistyksen eli mita kautta he kulevat Hy-
vinkaan Sydanyhdistyksesta. Tahan valitsimme yhdessa toimeksiantajan kanssa vastausvaihto-
ehdoiksi erilaisia kanavia, joiden kautta yleisesti yhdistyksista ja palveluista kuullaan. Lisaksi
Hyvinkaan Sydanyhdistys kaipasi tietoa palvelujensa laadusta, eli kayttajien mielipidetta asia-
kaskokemuksesta. Paatimme laatia ensimmaisen raakaversion palautelomakkeesta (liite 1),

johon valitsimme seuraavat kysymykset:

e Mita kautta kuulit Hyvinkaan Sydanyhdistyksen palveluista?

e Oletko saanut haluamaasi apua tai tukea elamantilanteessasi?

e Mihin toimintoihin olet Hyvinkaan Sydanyhdistyksessa tyytyvainen?
e Mihin toimintoihin et ole tyytyvainen?

e Kuinka voimme parantaa toimintaamme?

e Minka kokonaisarvosanan annat toiminnastamme asteikolla 4 - 10?

e Kuinka todennakoisesti suosittelisit toimintaamme muille?

Lisaksi palautelomakkeen loppuun laitoimme muutaman kysymyksen vastaajan taustatie-
doista. Kysyttavia taustatietoja olivat sukupuoli, ikaryhma, tyotilanne seka onko vastaaja yh-

distyksen jasen.

Tasta versiosta saimme tilaajalta palautetta, jossa pyydettiin ensimmaisen kysymyksen ”Mita
kautta kuulit Hyvinkaan Sydanyhdistyksen palveluista?” vastausvaihtoehtoihin lisaamaan kohta
”jasenelta”. Kysymykseen kaksi ”Oletko saanut haluamaasi apua tai tukea elamantilantee-
seesi” haluttiin kylla vastausvaihtoehtoon jatkokysymys, millaista apua on saanut. Kolman-
nessa kohdassa oli luettelo Hyvinkaan Sydanyhdistyksen toiminnoista ja kysyttiin mihin niista
vastaaja on tyytyvainen. Tilaaja halusi tata ennen kysya mihin naista kaikista toiminnoista
vastaaja on osallistunut ja lisata vaihtoehtoihin erikseen teatterin seka Sydanviikon tapahtu-
mat, jonka jalkeen kysytaan samalla luettelolla tyytyvaisyytta naihin toimintoihin. Naiden

huomioiden myota syntyi palautelomakkeen versio 2 (liite 2).

Emme kuitenkaan olleet tyytyvaisia. Talla mallilla palautelomakkeesta tuli liian sekava ja
pitka. Jo kysymysten paljouden vuoksi palautelomake meni kaksisivuiseksi ja monia asioita ky-

syttiin samalla tavalla erinakokulmasta (liitteisiin palautelomakkeiden tekstia on pienennetty
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reilusti kaytannon syista). Tassa vaiheessa kun kaikki halutut kysymykset oli saatu koottua yh-
teen, oli aika ruveta miettimaan palautelomakkeen kaytannollisyytta, visuaalisuutta ja raken-
netta.

Paadyimme kayttamaan Likertin asteikkoa mittaamaan vastaajien tyytyvaisyytta. Kysyimme
neljantena kysymyksena ”Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin toimintoihin” ja vastausvaihtoeh-
dot ovat asteikolla 1 - 5 (liite 3). Talla menetelmalla saimme yhdistettya kolme paallekkaista
kysymysta yhdeksi. Kysymykset ”Mihin toimintoihin olet tyytyvainen”, ”"Mihin toimintoihin et
ole tyytyvainen” seka ”Minka kokonaisarvosanan annat asteikolla 1 - 4” voitiin siis korvata ky-
symyksella ”Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin toimintoihin” kayttamalla Likertin asteikkoa.
Likert-asteikkoa kaytetaan erityisesti asennemittauksissa (Metsamuuronen 2002, 52.). Talla
asenneasteikolla mitataan vastaajan kokemukseen perustuva mielipidetta muun muassa saa-
mastaan palvelusta, yrityskuvasta tai omasta terveydestaan. Likertin asteikkoa kayttamalla
saadaan eroja havaintoyksikoiden valille ja voidaan tarkastella asiakaskokemuksen kehitty-
mista eri aikavaleilla. Likertin asteikon kaytto, samoin kuin muiden asenneasteikoiden kaytto,
on vakiintunut mm. litke-elamassa, kun tarkoituksena on kehittaa palveluja asiakaslahtoisesti.
(Vilkka 2007, 45). Myos tilaajan palaute kolmannesta versiosta Likertin asteikkoa kayttaen oli

myonteinen ja he kokivat palautelomakkeen selkeammaksi.

Myohemmin opinnaytetyonohjaajamme kanssa kaydyissa keskusteluissa ymmarsimme, etta lo-
make ei ole taysin validi, eli se ei mittaa taysin sita mita piti. Asiakastyytyvaisyytta mitattiin,
mutta asiakaskokemus on paljon laajempi kasite. Tasta syysta paadyimme lisaamaan viela to-
teamusmuodon ”Yhdistyksen palveluista oli helppo loytaa tietoa” ja vastausvaihtoehdoksi nu-
meerinen asteikko. Lisaksi muokkasime suositeltavuutta mittaavaa vastausasteikkoa NPS-as-

teikosta numeeriseksi asteikoksi.

9 Kehittamistoiminnan tulokset

Tata opinnaytetyota ohjanneita tutkimuskysymyksia olivat: 1) Sydanyhdistyksen tai kolman-

nen sektorin vaikuttavuus? 2) Kuinka mitatan asiakastyytyvaisyytta? 3) Kuinka mitataan asia-

kaskokemusta? 4) Kuinka saamme lomakkeella kysyttya oikeat asiat haluttuihin tietoihin? Tut-
kimuskysymyksiin 2, 3 ja 4 saatiin vastaukset, jota on kasitelty teoreettisessa viitekehyksessa.
Lisaksi nama kysymykset on palautelomakkeen kautta avattuja ja operationalisoituja (liite 3).
Tyossa tarkasteltiin lisaksi kolmannen sektorin vaikuttavuutta teoriatasolla. Hyvinkaan Sydan-
yhdistys pystyy palautelomakkeen vastauksien perusteella osoittamaan oman toimintansa tar-

keytta ja vaikuttavuutta, mika on rahoittajille tarkeaa paatoksia tehtaessa.

Kehittamistyomme tavoitteena oli luoda Hyvinkaan Sydanyhdistykselle palautelomake. Valmis

palautelomake jakautuu viiteen teemaan. Ensimaiset kaksi kysymysta kasittelevat yhdistyksen
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palvelujen saatavuutta. Kysymykset ”Mita kautta kuulit Hyvinkaan Sydanyhdistyksen palve-
luista” ja ”Yhdistyksen palveluista oli helppo loytaa tietoa” antavat yhdistykselle tietoa siita
mita kautta yhdistyksen palveluja kayttavat ihmiset kuulevat yhdistyksesta ja loytavat heidan
toimintansa pariin. Nailla kysymyksilla Hyvinkaan Sydanyhdistys saa tietoa myos paikallisvaes-
toon kohdistuvasta viestinnasta ja auttaa markkinoinnin ja mainonnan suunnittelussa. Markki-

nointi ja mainonta ovat yhteyksissa myos asiakaskokemukseen.

Kolmas kysymys mittaa yhdistyksen perusperiaatetta eli tuen antamista sydantapahtuman ko-
keneelle tai taman laheiselle. Tama antaa yhdistykselle tietoa siita, onko annettu tuki riitta-
vaa. Tama kysymys oli toivomus Hyvinkaan Sydanyhdistyksen yhteyshenkiloilta. Vastausvaihto-

ehdot ovat tassa kylla ja ei tilaajan toiveiden mukaisesti.

Kolmannen osion muodostavat kysymykset nelja ja viisi: ”Mihin Hyvinkaan Sydanyhdistyksen
toimintoihin olet osallistunut” ja "Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin toimintoihin”. Ensim-
maisella kysymyksella selvitettaan vastaajan aktiivisuutta yhdistyksen toimintoja kohtaan.
Tama kysymys on myos tilaajan toive palautelomakkeen sisaltoon. Vastausvaihtoehtoihin on
huomioitu kaikki Hyvinkaan Sydanyhdistyksen toiminnot. ”Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin
toimintoihin” mittaa asiakastyytyvaisyytta. Vastausvaihtoehtona on sama luettelo toimin-
noista, kuin edeltavassa kysymyksessa ja tyytyvaisyytta mitataan Likertin asteikolla. Nain saa-

daan mitattua tyytyvaisyyden astetta laajemmin.

Neljas osio muodostuu kysymyksista kuusi ja seitseman. Kysymykset ”Kuinka voisimme paran-
taa toimintaamme” ja ”Kuinka todennakoisesti suosittelisit toimintaamme” mittaavat toimin-
taan sitoutumista. Toiminnan parantamisesta annetaan vastaajan kertoa vapaasti. Suositelta-
vuutta mitaataan NPS-asteikolla. Asteikkoa kohtaan on seitetty kritiikkia ja sen perusongel-
mana on kysymys siita, mittaako se sita, mita on tarkoituskin. Kuitenkin se on sosiaali- jater-
veysalalla erityisesti yksityisella sektorilla laajasti kaytetty mittari. Siksi, etta sita niin laa-
jasti kaytetaan, antaa se vertailukelpoista tietoa muihin toimijoihin nahden seka antaa kuvan
kehitystrendista. Suosittelevuus annetaan asteikolla O - 10, joista O - 7 arvosanan antavat ovat
toimintaa arvostelevia, 7 - 8 antavat neutraaleja ja 9 - 10 antavat suosittelijoita. (Paulus,

Leskela, Linna, Torvinen, Klemola, Sinivuori, Larsio & Horhammer 2017, 34.)

Kayttamamme menetelma on juurruttaminen. Menetelman kaytossa paasimme tasolle viisi,
jossa uusi toimintatapa rakennetaan. Uutta toimintatapa eli palautelomaketta ei pilotoitu,
joten tasoa kuusi ei saavutettu. Ennen palautelomakkeen kayttoon luovutamista Hyvinkaan
Sydanyhdistys ry:lle, kaydaan palautelomakkeen osalta ohjaava keskustelu. Ohjaavassa kes-

kustelussa tilaajan kanssa perehdytaan palautelomakkeeseen, sen sisaltamiin kysymyksiin ja
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vastausten analysointiin. Talla tavoin uusi kaytanto saadaan juurrutettua osaksi Hyvinkaan Sy-
danyhdistys ry:n toimintaa. Saadun palautteen perusteella yhdistys pystyy edelleen muokkaa-
maan mittaristoa.

10 Pohdinta

Asetimme tyomme alussa tutkimuskysymyksiksi seuraavat kysymykset: 1) Sydanyhdistyksen tai
kolmannen sektorin vaikuttavuus? 2) Kuinka mitatan asiakastyytyvaisyytta? 3) Kuinka mitataan

asiakaskokemusta? 4) Kuinka saamme lomakkeella kysyttya oikeat asiat haluttuihin tietoihin?

Tutkimuksissa on osoitettu kolmannen sektorin vaikuttavuus sosiaali- ja terveysalalla. Suo-
messa lahes 1 000 jarjestoa tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluita, joten nailla jarjestoilla on
merkittava rooli uusien palvelumuotojen kehittajana ja tuottajana (Lindholm 2016). Erityi-
sesti Suomen Sydanliitto ja sen alaisuudessa toimivat alueelliset Sydanyhdistykset vaikuttavat
toiminnallaan oleellisesti sydanterveyteen, siita tiedottamiseen seka sydantapahtuman koke-

neiden tukemiseen.

Tyossamme tutkimme asiakastyytyvaisyyden seka asiakaskokemuksen teoriaa ja sita mista
komponenteista nama kasitteet muodostuvat ja miten asiakastyytyvaisyys seka -kokemus ra-
kentuvat. Lisaksi tutkimme teoriaa palautelomakkeen tekemisesta ja lopulta yhdistimme
nama teoria osuudet kokonaisuudeksi. Nain voimme osoittaa, etta olemme tyosamme vastan-

neet kaikkiin tutkimuskysymyksiin.

Asetimme myos palautelomakkeen kysymyksia ohjaaviksi kysymyksiksi seuraavat kysymykset:

e Mika on asiaongelma?

e Mika on tutkimusongelma?

e Mita asioita mitataan?

e Onko lomakkeessa naista asioista kysymys tai kysymyksia?
e Tarvitaanko lomakkeessa kaikki kysymykset?

e Puuttuuko lomakkeesta jokin kysymys? (Vilkka 2007, 64.)

Naihin asioihin olemme my06s onnistuneet vastaamaan palautelomakkeessa. Saimme palau-
telomakkeeseen ne asiat, joihin Hyvinkaan Sydanyhdistys halusi saada vastauksia. Teimme pa-
lautelomakkeesta ensin raakaversion, johon pyysimme palautetta. Tilaajalta saadun palaut-
teen perusteella muokkasimme alkuperaista lomaketta. Tassa kohtaa syntyi kuitenkin ongel-
mia kysymysten paallekkaisyyden seka palautelomakkeen pituuden suhteen. Teoriasta kuiten-
kin saimme vastauksen tahankin ongelmaan. Tutkimme vaihtoehtoja eriasteikoiden kaytosta,

jolloin huomasimme Likertin asteikon olevan vastaus ongelmaamme. Nain saimme yhdistettya
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useamman samankaltaisen kysymyksen ja pidettya palautelomakkeen sopivan pituisena.
Loppu vaiheessa teimme viela lomakkeelle muutaman lisayksen, joiden ansiosta lomake mit-
tasi paremmin myos asiakaskokemusta. Suositeltavuutta mittaavan kysymys muutettiin NPS-
mittariksi. Vaikka tata mittaria kritisoidaan paljon, on se niin kaytetty mittari sosiaali- ja ter-
veysalalla, jotta sen kaytto on perusteltua vertailtavuuden vuoksi. Lomaketta olisi saanut vie-
lakin yksinkertaisemmaksi. Toimintojen tyytyvaisyytta mittaava osia ja toimintoihin osallistu-
minen voisi olla mahdollista yhdistaa. Talloin vastaaja ilmaisisi tyytyvaisyyden toimintoihin.
Jos jotain palvelua tai toimintoa ei ole kaytetty, olisi sita varten tyytyvaisyys asteikon vie-
ressa vaihtoehto en osaa sanoa/en ole osallistunut. Talloin lomakkeesta saisi entista kompak-
timman. Palautelomake on tehty tilaajan toiveiden mukaisesti, joten nama asiat ovat tilaajan

toiveesta erillaan.

Palautelomakkeesta pyrimme tekemaan ulkoasulta selkean ja tarpeeksi lyhyen, jotta lomake
houkuttelisi vastaamaan. Pitkia lomakkeita moni vierastaa, silla palautelomake halutaan tayt-
taa mahdollisimman vaivattomasti. Tassa tavoitteessa onnistuimme. Palautelomake on yhte-
nainen kokonaisuus, vaikka siina on kaytetty erilaisia menetelmia tiedon keraamiseksi. Kes-
kustelemme viela Hyvinkaan Sdanyhdistys ry:n logon paikasta. Hyvinkaan Sydanyhdistys ry:n
toive oli, etta lomakkeen otsikossa ilmaistaisiin yhdistyksen nimi selkeasti. Taman lisasimme
lomakkeelle, mutta olisiko parempi, jos siirramme logon alakulmasta ylakulmaan, jolloin ot-

sikko ei ole liian raskas.

Kehittamismenetelmista juurruttamisessa olisimme voineet tehda viela pilotointivaiheen.
Tehty tilaus ja sopimus eivat kuitenkaan sisaltaneet tata vaihetta, joten rajasimme sen tyos-
tamme pois. Tilaajalla on kuitenkin mahdollisuus tehda lopulliseen mittariin muutoksia saa-
mansa palautteen pohjalta. Koimme juurruttamisen tarkoituksenmukaiseksi menetelmaksi tal-
laiseen tyohon. Juurruttamisen avulla saimme kehittamistyosta tehtya selkeamman kokonai-
suuden. Vaikka emme tehneet juurruttamisprosessia kokonaisuudessaan, kaymme viela tilaa-
jan kanssa ohjaavan keskustelun. Taman keskustelun avulla saatamme palautelomakkeen yh-
distyksen kayttoon ja juurtuminen osaksi toimintaa alkaa. Toisena menetelmana oli bencmar-
king. Benchmarkingilla etsimme tietoa sosiaali- ja terveysalalla kaytettavista mittaristoista.
Lisaksi benchmarkkasimme joitakin palautelomakkeita, joista saimme mallia siita, millaisia

lomakkeita on kaytossa. Benchmarkingia olisimme voineet hyddyntaa hieman laajemminkin.

Tata tyota tehdessamme opimme kuinka tarkea tehtava kolmannella sektorilla on taydenta-
massa sosiaali- ja terveyspalveluita ja erityisesti tukemassa ihmisia erilaisissa elamanvai-
heissa. Kolmannella sektorilla on erityisen tarkea tehtava yksilon henkisen hyvinvoinnin kan-
nalta seka vertaistuen tarjoamisessa. Kasitteista asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus
opimme, etta ne ovat kaksi taysin eri asiaa, vaikka vahvasti linittyvat toisiinsa. Asiakastyyty-

vaisyys voi rakentua pienesta osasta kokonaisuutta, kun asiakaskokemus on paljon laajempi
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kasite. Asiakas voi olla tyytyvainen palveluun, mutta samalla tyytymaton kokemukseen. Ta-

man vuoksi on tarpeellista saada enemman tietoa asiakkaan kokemuksesta, kuin pelkastaan

palvelun tai tapahtuman onnistumisesta tai siihen kohdistuvasta tyytyvaisyydesta. Palautelo
makkeen tekemisesta opimme paljon. On paljon erilaisia tapoja toteuttaa lomake ja loytaa
sithen juuri oikeat kysymykset. Hyvin tarkeaa on myos olla joustava ja tiedonhaluinen tyon

suhteen. Vaikka lomake tuntuisi jo valmiilta, saattaa nousta esiin ongelma tai huomio, ettei
lomake mittaakaan sita mita piti. Opimme, etta talloin pitaa joko hyvaksya tilanne tai etsia
ongelmaan ratkaisu. Taydellista lomaketta on vaikea rakentaa, jos sellaista onkaan. Lomake

on hyva pitaa lyhyena, jolloin on hyvaksyttava kysymysten rajallisuus.

10.1 Palautelomakkeen luotettavuus

Mittauksen luotettavuutta kuvataan kahdella termilla: reliabiliteetilla ja validiteetilla. Mo-
lemmat tarkoittavat luotettavuutta, reliabiliteetti viittaa tutkimuksen toistettavuuteen.
Tama tarkoittaa sita, etta mikali samaa Hyvinkaan Sydanyhdistyksen asiakkaiden mielipidetta
mitattaisiin monta kertaa samalla palautelomakkeella, kuinka samanlaisia tai toisistaan poik-
keavia vastauksia saataisiin. Jos mittari on reliaabeli, ovat vastaukset eri mittauskerroilla
melko samanlaisia. Validiteetilla tarkastellaan mitataanko sita, mita on tarkoituskin. (Metsa-
muuronen 2002, 55). Tutkimuksen reliaabelius ja validius yhdessa muodostavat palautelomak-
keen kokonaisluotettavuuden. Luotettavuutta voivat heikentaa mm. vastaajan muistaessa
jonkin asian vaarin, vastaaja ymmartaa jonkin asian eri tavalla kuin tutkija, vastaaja merkkaa
vastauksen lomakkeeseen vaarin tai tutkija tekee virheita tuloksia tallentaessaan. (Vilkka
2015, 194).

10.1.1 Palautelomakkeen validius

Palautelomakkeen validius tarkoittaa siis palutelomakkeen kykya mitata sita, mita on tarkoi-
tuskin mitata. Jotta tutkimus olisi pateva, ei siina saa olla systemaattista virhetta. Talla tar-
koitetaan sita, kuinka tutkittavat ovat ymmartaneet mittarin eli palautelomakkeen kysymyk-
set. Mikali vastaaja ei ajattelekkaan niin kuin tutkija on olettanut, vaaristyvat tutkimuksen
tulokset. Jo tutkimusta suunniteltaessa huomioidaan kasitteiden, perusjoukon ja muuttujien
tarkkaa maarittelya, aineiston keraamisen ja mittarin huolellista suunnittelua seka var-
misttaan, etta mittarin kysymykset kattavat koko tutkimusongelman. Kysymys on siita, kuinka
onnistuneesti tutkija on pystynyt siirtamaan tutkimuksessa kaytetyn teorian kasitteet ja aja-

tuskokonaisuuden kysely- eli palautelomakkeesen. (Vilkka 2015, 193 - 194).

Palautelomakkeen tarkoituksena on mitata seka asiakastyytyvaisyytta etta asiakaskokemusta.

Palautelomaketta voidaan pitaa validina, mikali lomakkeessa kaytetyt kasitteet ovat teorian
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mukaisia. Palautelomakkeessa mitataan asiakastyytyvaisyytta Likertin asteikolla, joten asia-
kastyytyvaisyyden osalta lomake on validi. Asiakaskokemuksen mittaaminen on paljon moni-
mutkaisempi kokonaisuus. Palvelun kayttaja voi olla tyytyvainen saamaansa palveluun, mutta
olla samaanaikaan tyytymaton kokemukseen, joka rakentuu mm. mainonnasta ja kaikesta
muusta yhteydenotosta ennen varsinaista palvelua. Taman vuoksi lisasimme palautelomakkee-
seen kysymyksen tiedon loytymisen helppoudesta. Pelkka tieto siita mita kautta palveluista on
kuultu, ei kerro sita oliko tiedon saaminen ja loytaminen helppoa. Vaikka asiakaskokemus on
myos paljon muuta, saimme talla yhdella kysymyksella linkitettya enemman myos asiakasko-
kemusta palautelomakkeeseen. Asiakaskokemusta voisi mitata viela lisaa eri tavoilla, joten
asiakaskokemus jaa osittain tassa palautelomakkeessa operationalisoimatta. Paluteloma-
keesta on tilaajan kommenttien perusteella tehty useampi versio ja sita on tarkasteltu yh-
dessa tilaajan kanssa. Tilaajan toiveena oli tietynlaiset kysymykset seka vastausvaihtoehdot.
Taman on ohjannut palautelomakkeen kysymysten muodostumista ja palautelomakkeen lopul-

lista muotoa.

Kehittamisprosessissa hyodynnettiin juurruttamista, benchmarkkausta seka tilaajan toiveita,
jotka ovat palautelomakkeen kehittamiselle valideja menetelmia. Juurruttamisen tarkoituk-
sena on luoda uutta tietoa, jota voidaan soveltaa kaytantoon. Uutta tietoa luodaan vertaile-
malla hiljaista tietoa tutkittuun teoriatietoon. Kehittamisprosessissamme juurruttaminen oli
oleellinen menetelma. Talla keinolla loimme ensimmaisen version palautelomakkeesta teoria
tiedon avulla. Koska tilaajan toiveet ovat osa juurruttamisprosessia, saimme heidan nakemyk-
sien pohjalta luotua uuden version lomakkeesta. Lopullisessa versiossa juurruttaminen nakyy
yhdistetylla teoria tiedolla, etta tilaajan nakemyksilla, jotka perustuvat hiljaiseen tietoon.
Ennen lopullisen palautelomakkeen luovuttamista Hyvinkaan Sydanyhdistykselle, pidamme pa-
lautelomakkeen osalta ohjauskeskustelun. Keskustelun tarkoituksena on kayda mittari ja mit-
taristot lapi. Talla tavalla ohjaamme palautelomakkeen kayttoonoton ja saatamme aluilleen

palautelomakkeen kayton osana toimintaa.

Palautelomaketta ei ole pilotoitu, joten selvittamatta jai, kuinka palautelomake toimii todel-
lisuudessa. Hyvinkaan Sydanyhdistys voi kuitenkin edelleen kehittaa mittaria saadun palaut-
teen perusteella. Jatkotutkimus ehdotuksena onkin, etta saatujen asiakaspalautteiden perus-
teella tehtaisiin asiakastyytyvaisyystutkimus ja yhdistyksen toimintaa kehitettaisiin edelleen

saatujen vastausten perusteella.

10.1.2 Palautelomakkeen reliaabelius

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tulosten tarkkuutta, eli mittauksen kykya antaa ei-sattu-

manvaraisia tuloksia seka mittaustulosten toistettavuutta. Kaytannossa tama tarkoittaa sita,
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etta toistettaessa mittaus saman henkilon kohdalla on saatu mittaustulos sama riippumatta
kuka mittausta tekee. (Vilkka 2015, 194).

Tyomme reliabiliteettia tarkastelemme kehittamistoiminnan menetelman kautta. Olemme
menetelmavalintojen kautta luoneet palautelomakkeen, jonka toistettavuus ja kyky tuottaa
tietoa purustuu prosessin onnistumiseen. Palautelomakkeen kysymykset on muotoiltu selkeiksi
ja yksiselitteiseksi. Koska pilotointivaihetta ei ole suoritettu, ei voida arvioida toistettavuutta
tai millaisia tuloksia lomake antaa. Palautelomaketta on kuitenkin prosesoitu ja kysymyksista
on keskusteltu tilaajan kanssa. Myoskaan palautelomakkeeseen vastaamisen ajankohtaa ei ole
voitu huomioida, joten vastauksiin mahdollisesti yhteydessa olevien satunnaisten tekijoiden
(esim. ymparistotekijat, vastaajan tunnetila) vaikutusta on mahdotonta arvioida. Palautelo-
makkeen kysymysten muodosta ja selkeydesta saadaan palautetta kayttoonoton jalkeen. Suo-
sittelemme Hyvinkaan Sydanyhdistyksen arvioivan lomaketta kayttoonoton jalkeen n. kolmen
kuukauden jalkeen, jolloin tietoa lomakkeen toimivuudesta on jo kertynyt. Saadun palautteen

avulla tilaaja pystyy jatkokehittamaan mittaria.

Koska emme tehneet juurruttamisprosessia kokonaisuudessaan jai lomakkeen pilotointi teke-

matta. Tasta johtuen tassa tyossa ei voida todeta millaisia vastauksia lomake tuottaa.

10.2 Tyon tilaajan palaute

Hyvinkaan Sydanyhdistys ry antoi palautteen tekemastamme palautelomakkeesta. Heidan
mielestaan lomake nayttaa rauhalliselta ja asialliselta. Ehdotettiin myos, etta kysymykseen
seitseman ”Kuinka todennakoisesti suosittelisit toimintaamme muille” voisi piirtaa janan,
jossa asteikko O - 10. Ajatuksena on, etta lomakkeen tayttaja pystyy raksittamaan antamansa
arvosanan janalle. Hyvinkaan Sydanyhdistys ry:n sisalla oli testattu lomaketta kolmella vas-
taajalla. He arvioivat palautelomakkeella Sydankerhon kokoontumisen ja sen yhteydessa ol-
leen kevatkokouksen. Kaikki kolme vastaajaa olivat tayttaneet monivalintakohdat. Kysymyk-
seen kolme ”Oletko saanut tukea elamantilanteessasi” vastaajista kaksi oli antanut selityksen.
Kysymykseen kuusi ”Kuinka voisimme parantaa toimintaamme” kukaan kolmesta vastaajasta
ei vastannut mitaan. Lisaksi kysymykseen numero seitseman ”Kuinka todennakoisesti suositte-

lisit toimintaamme muille” vastasi yksi lomakkeen tayttaneista.

Hyvinkaan Sydanyhdistyksen puheenjohtaja Lahja Perttula kertoi myos palautteessa, etta
tama prosessi opetti heille kuinka tarkeaa palautteen hankkiminen ja saaminen on heille. Li-
saksi tama kirjallinen osuus naytti, kuinka teoriaa tulisi soveltaa. Perttula kiitteli myos yhteis-
tyon sujuneen hyvin. Perttula kertoo myos lomakkeen arvioinnin olleen helpompaa, kun lahe-
timme koko seminaarityon luettavaksi, jossa oli paljon teoriaa ja kysymysten takana olevaa

taustaa, jotka avasivat lomaketta heille toisella tavalla.
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PALAUTELOMAKE

Mita kautta kuulit Hyvinkaan Sydanyhdistyksen palveluista?
jasenelta

esite/lehti

sairaala

terveydenhuollon ammattihenkilon suosittelemana

ystavalta/ tuttavalta

Internetista

muu, mika

Oletko saanut haluamaasi apua tai tukea elamantilanteessasi?
Kylla, millaista
En

Mihin Hyvinkdan Sydanyhdistyksen toimintoihin olet osallistunut?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/luennot

retket/matkat

tiedottaminen

vertaistuki

Mihin toimintoihin olet Hyvinkaan Sydanyhdistyksessa tyytyvainen?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/luennot

retket/ matkat

tiedottaminen

vertaistuki

teatteri

Sydanviikon tapahtumat

Mihin toimintoihin et ole tyytyvainen?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/ luennot

retket/ matkat

tiedottaminen

vertaistuki

teatteri

Sydanviikon tapahtumat

Kuinka voisimme parantaa toimintaamme?

Minka kokonaisarvosanan annat toiminnastamme asteikolla 4 - 10?

Hyvin todennakoisesti
Ehka
En ollenkaan

Sukupuolesi: nainen mies
lkaryhmasi: <40 40-59 60-69 >70

Tyotilanne:  toissa tyoton elakelainen muu

Olen:

jasen satunnainen osallistuja
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PALAUTELOMAKE

Mita kautta kuulit Hyvinkaan Sydanyhdistyksen palveluista?
jasenelta

esite/lehti

sairaala

terveydenhuollon ammattihenkilon suosittelemana

ystavalta/ tuttavalta

Internetista

muu, mika

Oletko saanut haluamaasi apua tai tukea elamantilanteessasi?
Kylla, minkalaista:
En

Mihin Hyvinkadan Sydanyhdistyksen toimintoihin olet osallistunut?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/luennot

retket/matkat

teatteri

vertaistuki

Sydanviikon tapahtumat

Mihin toimintoihin olet Hyvinkdan Sydanyhdistyksessa tyytyvainen?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/luennot

retket/ matkat

teatteri

tiedottaminen

vertaistuki

Sydanviikon tapahtumat

Mihin toimintoihin et ole tyytyvdinen?
Sydankerho

Sydantukiasema

tapahtumat/ luennot

retket/ matkat

tiedottaminen

vertaistuki

Hyvinkaan sairaalan Sopen valoviikot

Kuinka voisimme parantaa toimintaamme?

Minka kokonaisarvosanan annat toiminnastamme asteikolla 4 - 10?

Hyvin todennakoisesti
Ehka
En ollenkaan

Sukupuolesi: nainen mies
lkaryhmasi: <40 40-59 60-69 70<

Tyotilanne:  toissa tyoton elakelainen muu

Olen:

jasen satunnainen osallistuja
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HYVINKAAN SYDANYHDISTYS RY PALAUTELOMAKE

Mitd kautta kuulit Hyvinkdan Sydanyhdistyksen palveluista?
jasenelta

esite/lehti

sairaala

terveydenhuollon ammattihenkilon suosittelemana

ystavalta/ tuttavalta

Internetista

muu, mika

Yhdistyksen palveluista oli helppoa loytda tietoa.
(1=tietoa oli erittdin vaikea loytdd, 5=tietoa oli erittdin helppo loytad)
1 2 3 4 5

Oletko saanut haluamaasi tukea eldmantilanteessasi?
Kylla, minkalaista:
En

Mihin Hyvinkadan Sydanyhdistyksen toimintoihin olet osallistunut?
Sydankerho

Sydantukiasema

Luennot

Retket

Teatteri

Vertaistuki

Sydanviikon tapahtumat

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin toimintoihin?

1=en lainkaan tyytyvdinen 2=jonkin verran tyytymaton 3=en osaa sanoa 4=jonkin verran tyytyvdinen 5=tdysin tyytyvdinen

1 2 3 4 5
Sydantukiasemao o o o o
Sydankerho o o o o o
Luennot o o o o o
Retket o o o o
Teatteri o o o o o
Tiedottaminen o o o ) o
Vertaistuki 5 o o ) o
Sydanviikon tapahtumat o o o o
6. Kuinka voisimme parantaa toimintaamme?
7. Kuinka todennikoéisesti suosittelisit toimintaamme muille asteikolla 0 - 10?
(0 = en suosittele ; 10 = suosittelen mielelldni)
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
< >
Sukupuolesi: nainen mies
Ikdryhmasi: <40 40-59 60-69 70>
Tyédtilanne: toissa tyoton elakelainen muu
Olen: jasen ei-jasen

Hyvinkdan Sydanyhdistys ry



