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Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli selvittdé asiakastyytyvaisyyttd Rauman Nor-
tamon Nuorten tiimin palvelusta. Tavoitteena on tuottaa tietoa Nuorten tiimin asiakas-
tyytyvaisyydestd palvelun kehittdmiseksi. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella me-
netelmélla ja aineiston keruu tehtiin kyselylomakkeella paperisena ja verkkokyselyna.
Kyselylomake (Liite 2) on valmis THL:n 11-mittari, joka on tarkoitettu kaikille sosi-
aali — ja terveysalan yksikoihin kéaytettavaksi. Tilaajan toiveesta tutkimukseen osallis-
tuvat ovat palvelua ensimméisté kertaa kayttavat Nuorten tiimin asiakkaat. Tutkimus-
eettisistd syistd jouduimme rajaamaan tutkimukseen osallistuneet yli 15-vuotiaisiin
nuoriin.

Mittarin avulla mitattiin asiakastyytyvéisyyttad kokonaisuutena. Osa-alueita ovat pal-
velun laatu, palvelun saavutettavuus ja saatavuus, henkildkunnan ammatillisuus ja
osaaminen, henkil6kunnan ystavallisyys, osallistuminen p&atoksentekoon ja asiakkaan
huomioiminen, vuorovaikutus, yksityisyyden kunnioitus ja ymparistd. Mittarissa on
kaytOssa Likertin asteikko, jossa vaittdmat on 1-5. Vdite yksi on taysin eri mieltd ja
vaite viisi on taysin samaa mieltd. Mittariin lisdsimme viimeiseksi kysymykseksi avoi-
men kysymyksen, jossa voi ehdottaa palvelun kehittamistarpeesta.

Aineiston kerdysaika ajoittui 18.10.2018 — 14.12.2018 véliselle ajalle. Kyselylomak-
keita toimitimme jaettavaksi 50 kappaletta. Palvelua ensimmaista kertaa kéyttavia yli
15-vuotiaita nuoria oli tuona aikana yhteensa 17. Kyselylomake oli jaettu kuudelle-
toista ensi kavijalle. Kaikille, joille oli annettu kyselylomake, vastasivat kyselyyn.
Vastauksia saimme yhteensa kuusitoista (n=16).

Tamaéan opinnéytetyon perusteella suurin osa asiakkaista olivat tyytyvéisia saamaansa
palveluun, ja voisivat suositella sitd muillekin. Vaikka tutkimustulokset viittaavat sel-
keésti asiakkaiden tyytyvéaisyyteen Nuorten tiimin palveluun, on silti tarked huomi-
oida, ettd osassa vastauksista oli myos taysin eri mieltd olevia vaitteita. Tyytyvaisyy-
destd huolimatta myos kehittdmistarvetta palvelulle on. Avoimeen kysymykseen vas-
tanneista suurin osa oli tyytyvaisia palveluun. Henkilokunta sai Kkiitosta palvelusta.
Kehittdmisehdotukset liittyivat ympadriston kohentamiseen, ja jopa remontoimiseen
homeoireiden vuoksi.
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The purpose of this thesis was to find customer satisfaction at Rauma Nortamo team’s
service. The aim was to provide information on Young team customer satisfaction to
develope the service. The research was conducted with a quantitative research method
and the material was collected by questionnaires and questions via the Internet. The
questionnaire (Appendice 2) was standard meter of National institute for health and
welfare which is intented to all of the social- and healthcare units. The expectation of
subscriber is the customers who use the service at the first time. We had to bordered
research over fifteen years old because of the research ethics reasons.

The customers satisfaction was measured by and large. The following aspects of cus-
tomer satisfaction are availability, professional, skills, friendliness of the staff, the abil-
ity of the customer to participate in the decision-making, the customer’s attention,
communication, the respect of privacy and the comfort of the environment. The Likert
scale of the meter consist of the 1-5 options. The option number one is completely
disagree and the option number five is completely agree. There was open question
where was asked to improve the service. The material was collected 18.10.2018 —
14.12.2018. The questionnaires were distributed 50. and the all of the over fifteen years
old customers (n=16) had answered the questionnaire.

The results indicated that most of the customers were satisfied to the service and they
would recommend to the others. Although the results indicate that customers are to-
tally satisfaction there should considered also the options where they had chosen to-
tally disagree. In spite of satisfaction there were also development proposal to improve
environment and even renovation because of the mildew symptoms. Most of the re-
spondents were satisfied the service and the staff got rewards.
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1 JOHDANTO

Tdassa opinnaytetyossa selvitetddn nuorten asiakkaiden kokemusta ja tyytyvaisyytta
matalan kynnyksen tarjoamaan palveluun. Asiakastyytyvaisyyden avulla syntyy kat-
tava kuvaus palvelun kehittdmisen tarpeesta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Hoito-
tyontekijalta odotetaan kykya kehittad tydelamad, innovatiivisuutta ja taitoa hyodyntéa
tutkimus — ja kehittdmisprosessia toiminnoissaan. (Sarajarvi, Mattila & Rekola 2011,
38.)

Hoitoty®n asiantuntijana sairaanhoitaja on vastuussa entistd useammin itsenaisesti po-
tilasryhmien hoidon tarpeen ja toiminnanvajauksen riskin arvioinnista seké terveyteen
ja palveluihin liittyvasta neuvonnasta. Tdma vaatii muun muassa tietoa terveyden ja
toimintakyvyn edistamisestd, varhaisen puuttumisen menetelmistd seké paikallisesta
palvelujarjestelmasta ja sosiaalipalveluiden piiriin ohjaamisesta (Eriksson, Merasto,
Korhonen & Moisio 2015, 20 -21). Sairaanhoitajakoulutuksessa tulee ennakoida yh-
teiskunnassa ja terveydenhuollossa tapahtuvat muutokset, jotta sairaanhoitajat kyke-
nevét edistimaan ihmisten terveytta ja hyvinvointia seka tuottamaan véestolle laaduk-
kaita, hyodyllisia ja kustannustehokkaita palveluja (Eriksson, ym. 2015, 16). Keskei-
send tavoitteena on palveluiden keskittdminen ongelmien ehk&isyyn seka varhaiseen
tukemiseen ja hoitoon unohtamatta kuitenkaan erilaisten korjaavien palveluiden tar-
vetta. (Taminen & Suvisaari 2016, 244).

Rauman Perhekeskuksen Nuorten tiimi oli tilannut opinndytetyon, jossa selvitetddn
asiakkaiden kokemuksia palvelusta. Matalan kynnyksen palvelun asiantuntijat tarjoa-
vat keskusteluapua 13 - 22 vuotiaille, joilla ei ole hoitosuhdetta muihin palveluihin.
(Rauman www-sivut 2018.) Opinndytety6 keskittyy Rauman Nuorten tiimin asiakas-
tyytyvaisyyteen ja siind kasitelldan 15 - 22 vuotiaiden nuorten kokemuksia ja odotuk-
sia palvelusta. Tilaajan toiveesta kohderyhméksi valittiin nuoret, jotka kayttivat pal-
velua ensimmaisté kertaa. Tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyyttad Nuor-
ten tiimin palveluihin kvantitatiivisella menetelmélld. Kysely toteutui paperisella lo-
makkeella (Liite 2) sek& internetkyselylld. Tavoitteena on tuottaa tietoa, jonka avulla
voidaan mahdollisesti kehittad palvelua. Opinnéytety6 tehddéan yhteistyéssa Nuorten

tiimin nimetyn yhteyshenkilon kanssa.



2 NUORTEN TIIMIN ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Nuorten tiimi

Tiimi koostuu kahdesta tai useammasta ihmisestd, joilla on toisiaan tdydentdvia taitoja
ja ovat jatkuvasti vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Tiimin jasenet ovat sitoutuneet
yhteiseen pddmaaradn, yhteisiin suoritustavoitteisiin ja yhteiseen toimintamalliin sek&
ovat vastuussa sen toteuttamisesta. (Kopakkala, 2011, 39; Tilastokeskuksen www-si-

vut.)

Nuorten tiimi Rauman Perhekeskuksessa on matalan kynnyksen palvelu, jota voivat
kayttad ajanvarauksella 13 -22 vuotiaat nuoret, joilla ei ole hoitosuhdetta muihin pal-
veluihin. Nuorten tiimin tarkoituksena on selvittdd mahdollisia mielenterveydellisia
ongelmia. Ongelmat voivat liittya aikuistumiseen, murrosian vaiheeseen, koulunkayn-
tiin tai ihmissuhteisiin. Nuorten tiimissa tydskenteleviltd saa tukea myos avioerotilan-
teissa nuorille seka heidan vanhemmilleen. Tarkedné tavoitteena liittyen erotilanteissa
auttamiseen on yhteistydvanhemmuus, jotta nuori saisi kokea turvallisen kasvuympa-
riston vanhempien erosta huolimatta. Nuorten tiimin palvelun kéaytté rajoittuu 1-5
kayntikertaan, jonka jalkeen arvioidaan jatkotarvetta. Nuorten lisaksi vanhemmat ja
koulu voivat saada tukea ja ohjausta. Rauman nuorten tiimissa tyoskentelevét, kaksi
terveydenhoitajaa, opiskelupsykologi (2.aste), laékéri ja sosiaaliohjaaja. Tiimin tavoit-
teena on ehkaisté nuoren syrjaytymista ja tukea mielenterveyttd. (Rauman kaupungin
www-sivut; Nuorten tiimin palaveri 2018.) Toteuttamaamme opinnédytety6ta varten

yhteyshenkilond on Nuorten tiimin terveydenhoitaja.

2.2 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvéisyys koostuu henkilostokontaktista, palvelutilanteesta, erilaisista jar-
jestelmistd esimerkiksi internet ja ymparistosta. Asiakkaiden antama palaute on kes-
keisessd osassa kun palvelua markkinoidaan. (Vahvaselkda 2004, 91, 93) Asiakastyy-
tyvéaisyys muodostuu, kun organisaation laatutekijét tyydyttavat asiakkaan odotukset
ja tarpeet. Tyytyvaisyytta voidaan pitaa hoidon tavoitteiden saavuttamisen ehtona tai

edellytyksend, koska oletetaan, etta tyytyvdiset asiakkaat ovat hoitomydnteisempia ja



hakeutuvat my6hemmin helpommin hoitoon. Tyytyvaisyys voi toimia laadukkaan hoi-
don tunnusmerkking, oikeutettuna ja toivottuna hoidon tuloksena, jota ilman ei hoitoa
voida pitad hyvéana. Asiakkaan arviointi palvelusta voi johtua omasta panostuksesta ja
yksilollisistda ominaisuuksista. Mydnteinen kokemus voi myos toimia laadukkaan pal-
velun mittarina ja heijastaa asiakkaan nakemyksia hanen saamansa palvelun eri osa-
alueista. Asiakastyytyvaisyys perustuu luottamukseen, joka syntyy, kun henkilokun-
nalla on asiantuntemusta, taitoa, ystavallisyyttd, empatiaa ja on motivoitunut perehty-
maan asiakkaan tilanteeseen. Tama lisaa tyytyvaisyytta ja asiakas on valmis sitoutu-
maan prosessiin, jos kokee siitd olevan hyotya terveytensé edistamiseen. Asiakassuh-
detta voi vahvistaa ylittdmalld asiakkaan odotukset ja tdmé kehittaa yrityksen toimin-
taa ja tehostaa markkinointia. (Hamélainen & Kiiras ym. 2016, 192: Kuisma, Holm-
strom ym. 2013, 74; Aarnikoivu 2005, 76, 82, 86; Vahvaselka 2010, 91.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittamiselld palvelun tarjoaja pyrkii toteuttamaan tavoitteet
hankkimalla tdsmallista tietoa, siitd mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Orga-
nisaation kiinnostus palvelun kayttajien mielipiteista lisda odotuksia palvelusta, joihin
organisaation on vastattava. Asiakastyytyvaisyyden tulokset kertovat organisaation
kehityksesta. (Ylikoski 2001, 149 -150; Vahvaselka 2004, 91.)

2.2.1  Palvelun laatu

Kansainvalisessa 1SO 9000- laatustandardissa laatu on tuotteen tai palvelun kaikki
piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tayttaa asetetut tai oletetut tarpeet. (Sy-
vdoja & Aijala 2009, 213.)

Laadukas terveydenhuolto kayttaa resurssit parhaalla mahdollisella tavalla, tuhlaa-
matta, korkeatasoisesti ja ennaltaehkaiseviin tarpeisiin. Laadunhallinta organisaatiossa
on toiminnan johtamista, organisointia, arviointia ja parantamista asetettujen laatuta-
voitteiden saavuttamiseksi, mika edellyttad tydyhteison jasenien sitoutumista. Laatua
edistdva menetelma on laatukulttuurin ndkdkulmasta johtamista, arvoja ja asenteita.

Organisaatiossa on laadun kehittdmiseen tahtdévat menetelmét sen yllapitdmiseen ja



kehittdmiseen. Laadun kehittdmiseen sisaltyvat riskien arviointi, ehkaisevét ja korjaa-
vat toimenpiteet sekd toiminnan jatkuva kehittdminen. (Terveydenhuollon laatuopas
2011, 6, 8.)

Terveydenhuollon palvelun laatu on asiakaskeskeisyyttd, joka on ammatillista asiak-
kaan tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin vastaamista oikeaan aikaan. Asiakkaalla on
mahdollisuus vaikuttaa ja paattdd omaan terveyteensa tai sosiaaliseen parjadmiseensa
liittyvista toimenpiteistd. Kliininen laatu on asiantuntijoiden osaamista ja asiakastur-
vallisuutta. Asiakas voi luottaa saavansa koulutetun ja perehdytetyn asiantuntijan apua
seké opastusta hyddyntadkseen sitd tilanteensa kohentamiseen. Prosessin laatu on su-
juvaa kun asiakas saa avun ilman tarpeettomia viivytyksia ja tavoitteet on rajattu asi-
akkaan tarpeiden mukaan. Jatkuvan laadun parantaminen edellyttda vaikuttavuuden

arvioimista erilaisilla mittareilla. (Terveydenhuollon laatuopas 2011, 9-14.)

Palvelun laatuun vaikuttavat myos tyontekijan reflektiivisyys, joka on tarkeé osa-alue
asiakastyossa. Tyontekija tietoisesti tutkii ja arvioi kriittisesti omaa tydtaan. Reflektii-
visyys on taitojen kehittamisté erilaisista tilanteista, kokemuksista. Sosiaali- ja tervey-
denhuollossa voidaan maaritell& yleisia osia, mitd osa-alueita laadukkaaseen asiakas-
tyéhon kuuluu. Kaiken laadukkaan asiakastydn perusta on asiakaslahtoisyys, seké toi-
minnan perusajatuksen selkeys tyontekijoille, prosessin tunteminen ja jatkuva arvi-
ointi. (Ihalainen & Kettunen 2017, 64.)

patia seka palveluymparistd (Ylikoski 2001, 152). Palvelun laatu maaritelldaan proses-
sina tapahtuvana tuotanto- ja kulutustoimenpiteend, jota asiakas arvioi kokemuksensa
perusteella. Asiakkaan arvio kokemuksesta muodostuu tarjottavan palvelun lopputu-
loksesta ja siihen kuuluvasta prosessista seka ymparistosta, joita verrataan omiin odo-
tuksiin tai toiveisiin. Palvelun kayttajan huono kokemus prosessin sujumisesta johtuu
organisaation ongelmista esimerkiksi henkilostoresurssista, osaamisesta. (Gronroos
2009, 100-101; Stenvall & Virtanen 2012, 67, 71; Ylikoski 2001, 118.)



2.2.2 Palvelun saatavuus

Palvelun saatavuus ja saavutettavuus méaéritelladn, ettd asiakas saa tarvitsemansa pal-
velun tasa-arvoisesti kohtuullisessa ajassa riippumatta asuinpaikasta, etnisesta taus-
tasta, sukupuolesta tai sosioekonomisesta asemasta. Saatavuus on palvelun jakamista,
joka koostuu sosiaalisesta mediasta, aukioloajoista ja sijainnista mukautuen asiakkaan
tarpeiden mukaan. (THL 2019, Ylikoski 2001, 127, 271.)

Palvelun kiireellisyyteen vaikuttaa asiakkaan tarve ja kokonaistilanne. Palvelun ajoi-
tuksessa on huomioitava toiminallisuuden heikkeneminen ja sen mukana tuoma tarve.
Pitkittynyt odotusaika palveluun aiheuttaa stressié ja tilanne voi edetd haasteellisem-
maksi. Kuluttajalle on ilmoitettava palveluun pé&asyn ajankohta ja ilmoitettava mah-
dollisista muutoksista. Puhelinyhteys ajanvaraukseen on oltava mahdollista sin& ai-
kana, miten organisaatio on sen ilmoittanut. (Terveydenhuollon laatuopas 2011, 9-10;
Tuorila 2006, 24.)

2.2.3  Henkil6kunnan ammattitaito ja osaaminen

Asiakkaalla on oikeus saada asiantuntevan ja hyvin perehdytetyn henkilékunnan pal-
velua. Asiantuntijan ammattitaito ongelmanratkaisutaidoissa ilmenee kun asiakas ko-
kee saaneensa avun silloin kun saa riittavasti tietoa ja neuvontaa osallistuakseen hanté
koskevaan suunnitelmaan. Ammattitaidon vaikutus nékyy kun asiakas kokee selviyty-
vansa jatkossa ilman apua tai tarvitsee sitd vahemman. Asiakas kokee palvelun hyo-
dylliseksi silloin kun terveydentilassa on tapahtunut edistysta. (Terveydenhuollon laa-
tuopas 2011, 9-13; Gronroos 2009, 113.)

HoitotyOn osaaminen on ndyttoon perustuvaa toimintaa, terveyspalveluiden- ja poti-
lasturvallisuuden laadun hallintaa, terveyden- ja ty6- ja toimintakyvyn edistamista,
asiakaskeskeisyyttd ja moniammatillisuutta. Nayttdon perustuva tieto on asiakkaiden
tarpeiden maarittamista, tavoitteiden asettamista, toimenpiteiden valitsemista ja tulos-
ten arviointia. Asiakasturvallisuuteen vaikuttavat eettisyys, prosessien ja menetelmien
hallinta. Asiakkaan terveyttd edistdédkseen asiantuntijan on oltava yhteistyokykyinen

ja taitava vahvistamaan asiakkaiden voimavaroja seké ennakoida terveyttd uhkaavat
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riskit. Hoidon tarpeen ja toimintavajauksien riskien arviointi edellytta taitoa opastaa
asiakas tarpeita vastaavaan palveluun. (Eriksson ym. 2015, 19.)

Henkiloston kaytos ja toimintatavat vaikuttavat asiakkuuden jatkumiseen. Kunnioit-
tava kayttdytyminen asiakasta kohtaan on rehellisyyttd, empatiaa, kohteliaisuutta ja
tiedon valittdmista. Asiakas kokee, ettd hénen tilanteesta ollaan kiinnostuneita kun
henkilokunnalla on valmiutta ja halukuutta vieda prosessia eteenpdin. Nama ominai-
suudet saavat asiakkaan luottamaan henkildstoon ja kokemaan olonsa turvalliseksi.
(Ylikoski 2001, 107, 127, 203; Gronroos 2009, 116.) Aito hymy seka optimistinen
asenne siistin ja moitteettoman olemuksen lisaksi vaikuttavat vuorovaikutuksen kehit-
tymiseen. Asiakas haluaa kohtelun olevan luontevaa ja hienotunteista seké toimitaan
asiakkaan aloitteen mukaisesti. Tiedottaminen prosessin mahdollisista muutoksista
asiakkaalle vahentéaa epavarmuutta (Pitkanen 2006, 27, 46-47; Gronroos 2009, 115.)

Terveydenhuollon asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa terveyteensé tai sosiaaliseen
parjadmiseensé ja tehda valintoja kayttamalla itsemaaraamisoikeutta. Asiakkaan asi-
antuntijuutta ja yksilollisyyttd kunnioitetaan, vastataan ammatillisesti asiakkaan tar-
peisiin, toiveisiin sek& odotuksiin. Jatkotoimenpiteesta sovitaan yhteisymmarryksessa
asiakkaan ja tarvittaessa omaistensa tai laheistensa kanssa. (Terveydenhuollon laa-

tuopas 2011, 9-13; Aluehallintoviraston www-sivut 2014.)

Asiakkaan huomiointi on yksilollisyyden kunnioittamista ja ettd asiakas tulee kuul-
luksi. Aito kohtaaminen koostuu ihmisarvon kokemisesta, dialogisesta vuorovaikutuk-
sesta ja lasnéolosta, jotka muodostavat nuorelle tunteen tulla huomioiduksi. Kokonais-
valtainen huomioiminen on asiakkaan eldman, tarpeiden ja elaménkriisien tarkastelua
eri ndkokulmista. Asiakkaan tunteminen on tarpeiden ymmartamista ja niiden selvit-
tdmistd, jolloin asiakas voi kokea olevansa arvostettu (Helminen & Sukula-Ruusunen
2017, 47; Ylikoski 2001, 129.) Kunnioittava ja ystavéllinen kohtaaminen vahvistavat
asiakkaan luottamusta selviytymiseen seké tukevat asiakkaan voimavaroja, jotka vai-
kuttavat omiin valintoihin. (Koivunen 2017; Monkkdnen 2018, 83, 86, 91; Laitinen &
Niskala 2013, 472; Ldms& 2011, 111, 128.)
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Vuorovaikutus on seké sanallista ettd sanatonta viestintad. Sanaton viestint& voi usein
olla merkityksellisempé&a vuorovaikutuksen kannalta. Asian esille tuomisen taito ja ke-
hon elekieli tuo esille tydntekijan asenteen, tdma voi joko parantaa tai heikentaa vuo-
rovaikutusta tyontekijan ja asiakkaan valilla. (Ihalainen ym. 2017, 49.) Vuorovaiku-
tustilanteessa asiakas arvostaa asiantuntijan katsekontaktia, kiireettomyyttd, ymmar-
rysta olosuhteisiin ja kykyyn tahtoa asiakkaan parasta sekd kokemusta siitd, ettei pal-
velun kayttdjaa kohdella ongelmana. Pohdiskeleva ja kyselevé tyyli, adnenséavyn hal-
linta seka rauhallinen viestintd tukevat asiakkaan kuulluksi tulemista. (Tuorila 2006,
35; Ylikoski 2001, 317.) Asenteeseen ja toimintaan vaikuttavat asiakkaiden viestien
tulkitseminen, joka heijastuu erilaisina reagointitapoina. Muiden viestinta saatetaan
ymmartaa vaarin, ja siksi on tarkeda viestid selkeésti vuorovaikutustilanteessa. (Ko-
pakkala 2011, 21).

Vuorovaikutus on asiantuntijan ja asiakkaan tasa-arvoista kommunikointia, jossa mo-
tivoidaan asiakas osallistumaan palvelun kehittdmiseen asiakkaan tarpeita vastaavaksi.
Rehellisyys asiakkaan kohtaamisessa merkitsee asiantuntijan totuudellisuutta ja lu-
pausten pitdmista elamanmyonteisen asenteen lisaksi. (Koivunen 2017; Monkkonen
2018, 83, 86, 91; Kiviniemi ym. 2014, 28.)

2.2.4  Ymparisto

Ympariston vaikutuksen merkitys ihmislaheisessé tyossa on tyontekijalle tarked ym-
martad. Y mpariston tunteminen voi lisata toiminnan turvallisuutta ja tehokkuutta. Ym-
péristd koostuu fyysisestd hoitoympéristosta, henkilékunnasta ja sen toiminnasta, il-
mapiiristé ja tyoyhteison kaytannoistad. Thminen kokee ymparistonsa usein eri tavoin
eri rooleissa. Kun ihminen on potilaana tai asiakkaana eldméantilanteensa tai sairau-
tensa vuoksi, voi se vaikuttaa suhtautumiseen ympadristoon vastaanotolla. Potilaana
saattaa kokea siséisen ja ulkoisen ympariston hyvin erilaiseksi. (Rautava-Nurmi, Wes-
tergard, Henttonen, Ojala & Vuorinen 2015, 15.)

Palvelun laatua arvioidaan myds kokemuksena ympaéristésta. Tilat, henkiloston tyo-

asu, palvelussa kéaytettavat rekvisiitat ja muut asiakkaat odotustilassa muodostavat tie-
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tynlaisen mielikuvan organisaatiosta. Kokemus ympériston miellyttavyydesta aiheut-
taa erilaisia tunnetiloja ja ympériston merkitys korostuu, mitd pidempééan siella viete-
tdén aikaa. Palvelun tarkoitus maérittelee, millainen ilmapiiri halutaan luoda. Tilojen
siisteys ja niistd huolehtiminen kuvaavat asiakkaalle, miten asioista huolehditaan ja
onko organisaatio luotettava. Yksityisyyden tunnetta voidaan luoda kayttamalla sisus-
tuksessa vaaleita savyja. (Grénroos 2009, 115; Valvio 2010, 72; Ylikoski 2001, 235,
296.)

Palvelupisteiden sijainnilla on merkitystd asiakkaiden yksityisyyden turvaamisessa
(Stenvall & Virtanen 2012, 66). Yksityisyys on tarkeé osa-alue ihmislaheisessa hoito-
tyossd. Tarkedd on sailyttdd potilaan yksityisyys terveydenhuollossa eri asiayhteyk-
sissd. Asiakkaalle taytyy antaa mahdollisuus keskustella asioista kahden kesken hen-
kilokunnan kanssa ja keskittyé tarkeimpiin ongelmiin rauhassa. Elintapojen selvitté-
minen, intiimieldman kysymykset ja yleensé toisen henkilokohtaiseen elamaan liittyva
selvitys voivat tuntua yksityisyyden loukkaamiselta, jos niiden merkitysté ei ole hyvin
perusteltu. (Leino-Kilpi & Valiméki 2015, 146.)

3 TUTKIMUKSET

Tyytyvéisyys palvelujen saatavuuteen ilmeni opinndytetdissa padasiassa joustaviin au-
kioloaikoihin, vastaanottokdyntien riittdvyyteen ja nopeasti saatavaan palveluun seka
sujuvaan ajanvaraamiseen. Marjo Sakko ja Sanna Tenhunen-Korhonen (2015, 22.)
selvittivat opinndytetydssédan mielenterveysasiakkaiden (n=120) kokemuksia Suonen-
joen mielenterveyskeskuksen hoidosta. Tarkoituksena oli tuottaa lisaa tietoa asiakas-
tyytyvaisyydestd ja hoidon kehittdmisestd henkilékunnalle. Tutkimus toteutettiin ky-
selylomakkeella kvantitatiivisena ja osittain kvalitatiivisena. Opinnédytetyossa kartoi-
tettiin tyytyvaisyytta palvelun saatavuuteen. Asiakkaat (n=96) kokivat, ettd vastaan-
otolle péé&si nopeasti ja osa asiakkaista (n=16) oli l&hes samaa mielta. Joillakin kyse-
lyyn vastanneilla (n=2) psyykkinen terveydentila huononi ennen kuin paasi vastaan-
otolle ja osalla (n=16) terveydentila heikentyi hieman. Odotusaikana asiakkaat (n=11)
saivat apua muualta ja jotkut asiakkaat olivat lahes samaa mieltd (n=19), ettd heidan
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tarpeisiin vastattiin ulkopuolisella palvelulla. Aukioloajat olivat sopivat (n=95) suu-
rimmalle osalle ja joidenkin (n=20) mielesta aukioloajoissa ei ollut suuria puutteita.
Samaa mieltd asiakkaat olivat myds vastaanottokédyntien riittdvyydesta (n=95) ja jot-

kut olivat (n=19) osittain samaa mielta.

Niina Huovisen ja Kati Hyvarisen opinndytetyossa (2018, 19-21.) selvitettiin hoidon
laatua psykiatrisen sairaanhoitajan tydssa kvantitatiivisella menetelméalld. Tarkoituk-
sena oli selvittad asiakkaan (n=48) kokema hoidon laatu palvelusta kyselylomakkeella.
Tavoitteena oli kehittdd asiantuntijoiden osaamista ja vastaanottotoimintaa vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita. Opinnaytetydssa selvitettiin hoidon ja palvelun saatavuutta.
Asiakkaista moni koki saaneensa tarvitsemansa palvelun (n=33) ja osa (n=13) oli lahes
samaa mieltd. Yli puolet asiakkaista (n=25) tavoittivat hoitajan puhelimitse ja muu-

tama asiakkaista (n=7) oli osittain samaa mielta.

Eri opinnaytetdiden tulosten perusteella asiakkaat kokivat tyytyvaisyytta asiantuntijoi-
den ammattitaitoon ja osaamiseen seké kokivat tulleensa huomioiduksi. Asiakkaat ko-
kivat ystavallista kohtelua, tasavertaisuutta ja heidan mielipiteitd huomioitiin hoidon
suunnittelussa. Lahes kaikki asiakkaat saivat riittavasti tietoa tilanteestaan ja kokivat
hoidosta olevan hyotya. Suonenjoen mielenterveyskeskuksen tulosten perusteella l1a-
hes kaikkien asiakkaiden (n=100) mielestd henkil6kunta oli ammattitaitoista, ja jotkut
(n=15) olivat l&hes samaa mielt&. Suurin osa (n=110) arvioi henkilokunnan kéaytoksen
olevan ystavéllista ja muutama vastanneista (n=9) oli l&hes samaa mielt4. Moni asiakas
(n=98) koki tulleensa ymmarretyksi ja joidenkin mielesta (n=18) heitd ymmarrettiin
kohtuullisen hyvin. L&hes kaikki asiakkaat (n=108) kokivat tasavertaista kohtelua
(n=108) ja loput otannasta (n=11) olivat melkein samaa mielt4. Usean asiakkaan on-
gelmiin suhtauduttiin vakavasti (n=105) ja joidenkin (n=11) haasteisiin suhtauduttiin
ldhes yhté vakavasti. (Sakko & Tenhunen-Korhonen 2015, 24.).

Tarja Saukon opinndytetyd (2015, 29.) kasitteli (n=50) asiakkaiden tyytyvaisyytta
mielenterveysyksikkd Tuuman mielenterveyspalveluihin. Tarkoituksena oli asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla tuottaa tietoa Mielenterveysyksikkd Tuuman henkil6kun-
nalle palveluprosessin toimivuudesta asiakkaiden nékodkulmasta. Opinndytetyon ta-
voitteena oli palvelun laadun kehittdminen. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella tut-

kimusmenetelmélld. Tutkimuksessa mitattiin muiden osa-alueiden lisaksi palvelujen
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saatavuutta. Yli puolet (n=29) palvelun k&yttdjista sai nopeasti yhteyden palveluun ja
jotkut asiakkaat (n=13) olivat l&hes samaa mieltd. VVastaanottoajan saaminen oli muu-
taman asiakkaan (n=8) mielestd nopeaa ja jotkut asiakkaat (n=19) kokivat ajanvaraa-

misen melko sujuvaksi.

Huovisen ja Hyvarisen opinndytety0ssé asiakkaiden (n=26) odotukset tayttyivat hy-
valla hoidon suunnittelulla ja tiedonsaannilla ja joidenkin odotukset (h=11) toteutuivat
ldhes taydellisesti. Suurin osa vastanneista (n=42) koki hoitajilla olevan ammattitaitoa
lukuun ottamatta muutamaa asiakasta (n=5), joiden mielesta asiantuntijuus oli melko
laadukasta. Puolet asiakkaista (n=24) kokivat hoidon kokonaisvaltaiseksi (n=16) ja osa
oli lahes samaa mieltd. Suurin osa asiakkaista (n=30) koki palvelun hyddylliseksi ja
jotkut (n=14) asiakkaat olivat lahes yhta tyytyvaisia hoidon vaikuttavuuteen. (Huovi-
nen & Hyvarinen 2018, 22-24.)

Mielenterveysyksikkd Tuumasta tehdyssa opinndytetydssad suurin osa asiakkaista
(n=41) olivat tyytyvdisia hoitajan asialliseen kaytokseen ja asiantuntijuuteen, ja muu-
tama osallistuja (n=7) oli lahes samaa mielta. Henkilokunnan ystavéllisyys oli Tuu-
massa hyvin miellyttavéa (n=45) ja muutama kyselyyn vastanneista (n=4) oli lahes
samaa mieltd. Asiakkaat (n=41) kokivat ilmapiirin mydnteiseksi ja osa asiakkaista
(n=7) oli lahes samaa mieltd. Suurin osa palvelun kéyttéjista (n=34) koki, etta henki-
I6kunta oli huomioinut heidédn mielipiteensd hoidon suunnittelussa ja hoidon aikana ja
(n=2) osa vastaajista oli l&hes samaa mieltd. Asiakaskunta (n=32) koki saaneensa riit-
tavasti tietoa ja jotkut olivat (n=13) l&dhes yhtd tyytyvéisia tiedonsaantiin. (Saukko
2015, 32-33.)

Opinnéaytetdiden tulosten perusteella asiakkaat olivat p&éasiassa tyytyvéisia toimin-
taympaéristoon. Asiakkaista (n=28) yli puolet koki sairaanhoitajan toimintaymparistén
viihtyisind ja osa vastaajien (n=15) kokemus oli melko hyva (Huovinen & Hyvérinen,
2018). Mielenterveysyksikké Tuuman viihtyvyytta ja turvallisuutta selvitettiin myos
opinndytetydssd. Suurin osa vastaajista (n=36) kokivat odotus- ja vastaanottotilojen
olevan turvallisia, ja osa oli ldhes yhté tyytyvaisia (n=12). Léhes puolet asiakkaista
(n=22) koki tilojen olevan myos viihtyisat ja (n=21) osa oli ldhes samaa mielta.
(Saukko 2015, 37.) Saimaan kriisikeskuksesta tehdyssa asiakastyytyvaisyys kyselyssé
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selvitettiin palvelun kayttajien mielipiteitd (n=97) avoimella kysymyksell& organisaa-
tion ympaéristosta. Pa&asiassa he kokivat toimintaympariston viihtyiséksi ja rauhoitta-

vaksi seka sisustusrekvisiitta koettiin positiiviseksi. (Ahonen 2012, 22.)

4  OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUTKI-
MUSKYSYMYKSET

Nuorten tiimin toimesta tarkoituksena oli tutkia nuorten tyytyvaisyyttd Nuorten tiimin
palveluista. Tilaajan toiveena tutkimus kohdistui asiakkaisiin, jotka kéyttivat palvelua
ensimmadista kertaa. Tarkoituksena oli selvittad, miten nuoret kokevat kdynnit nuorten
tiimissd, millaista apua ovat saaneet ja miké on ollut heidan tarve sekd miten he tulivat
kohdatuiksi. Tavoitteena oli tuottaa tietoa Nuorten tiimin henkil4stolle, miten kehittaa
palvelua. (Nuorten tiimin palaveri 29.3.2018.)

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat.

1. Miten tyytyvdisia Nuorten tiimin asiakkaat ovat tiimin palveluun?

2. Miten Nuorten tiimin asiakkaat kehittéisivat palvelua?

5 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

51 Tutkimusmenetelma

Tassé opinndytetyossa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, koska haluttiin
kerdtd laajaa tietoa suurelta kohderyhmalta (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2014, 54.) Méardllisessa tutkimuksessa aihetta rajataan, mitd halutaan tietad, ja mita
halutaan osoittaa tutkimuksella (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 81). Maérallisen
tutkimuksen aineiston kerd&misen menetelménd voidaan kayttaad kyselylomaketta ja
internetkyselyd, jotka yhdessa voivat tdydentdd tutkimusaineistoa kattavammaksi
(Heikkila 2014, 67).
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Kyselytutkimuksen avulla tavoitteena oli saada laaja tutkimusaineisto, joka voitiin ké-
sitellda nopeasti tilastoimalla. (Hirsjarvi ym. 2010, 195.) Otokset voidaan suorittaa
kvantitatiivisessa tutkimuksessa kokonaistutkimuksena tai otantatutkimuksena (Kank-
kunen ym. 2015, 105). Tamén asiakastyytyvaisyystutkimuksen otos toteutettiin otan-
tatutkimuksena, joka tarkoittaa vain tietynlaisen perusjoukon otoksen tutkimista
(Heikkila 2014, 12). Mittarin avulla pystytadn saamaan méaérallinen tieto tai maaralli-
seen muotoon muutettava tieto tutkittavasta asiasta. Mittareita maarallisessa tutkimuk-
sessa ovat kysely -, haastattelu -, ja havainnointilomake. Muuttuja on se josta haetaan
tietoa maarallisessa tutkimuksessa. Mitattavana on esimerkiksi henkil6a koskeva asia,
toiminta tai ominaisuus. (Vilkka 2007, 14).

Opinnaytetytssa on kéytetty THL:n 11-mittaria (Liite 2), jonka kysymykset soveltuvat
kaikkiin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin, joita voidaan kéayttdd myds itsendi-
sesti (THL wwwe-sivut 2017). 11-mittarin kaytosta ja sen muokkaamisesta varmistet-
tiin Terveys ja Hyvinvointilaitoksen edustajalta sahkopostitse (Sainio, 15.8.2018). Ky-
selylomakkeen Likert-asteikon tarkoituksena on ilmaista vastaajan kasitysta valitse-
mastaan vaihtoehdosta (Heikkila ym. 2008, 17, 51, 53). Mitattavina asioina olivat tie-
don helppo saatavuus, ajanvaraamisen joustavuus ja helppous, asiakas sai tarvitse-
mansa palvelun/hoidon ajallaan, henkilokunnan osaaminen ja ammattitaito, ystavalli-
syys ja kiinnostus, yhteistydssa tehdyt paatdkset, valittamisen tunne kokonaisvaltai-
sesti, palvelun hyodyllisyys, yksityisyyden kunnioittaminen, ympdriston toimivuus ja
viihtyisyys. Kyselylomakkeen loppuun lisattiin tata tutkimusta varten avoin kysymys
palvelun kehittdmisehdotukselle. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on 11 erilaista vas-
tausvaihtoehtoa. Asiakkaat arvioivat palvelua Likertin-asteikolla, valitsemalla vaihto-
ehdon 1 -5 arvojen vélilla. Vaihtoehdot olivat taysin eri mieltd, jokseenkin eri mielta,
el samaa, ei erimieltd, jokseenkin samaa mieltd ja tdysin samaa mieltd. Kyselyn lo-
pussa oli vaittdmistd poiketen avoin kysymys liittyen palvelun kehittdmiseen.
Nuorten tiimin toiveena oli saada palautettuja kyselyitda kymmeniéd (Kuromaa sahko-
posti, 7.9.2018). Perusjoukko oli Nuorten tiimin palvelua ensimmaista kertaa kayttavat
yli 15-vuotiaat asiakkaat. Ensikévijoita on arviolta 15 - 35 asiakasta kuukaudessa
(Bryggare sahkoposti, 17.5.2018.) Otoksen ajankohta sovittiin yhdessé tutkimuksen
tilaajan kanssa, ja tarkoituksena oli toteuttaa kysely syksyn 2018 aikana 1.10.2018 -
30.11.2018.
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5.2 Tutkimusaineiston keruu

Saatavissa olevan tiedon varassa tutkittavat ymmartévat, miksi ja mihin tarkoitukseen
tutkimusaineisto kerataan, ja onko tutkimusaineistoa tarkoitus vield muokata ja miten
aineisto séilytetadn seka kenelld on aineiston kayttdoikeus. Tutkittavat saavat kirjalli-
sesti tiedon siité, ketka ovat tutkimuksesta vastuussa olevat henkil6t tai tahot ja kenelta
voi saada lisatietoa tutkimuksesta. Kohdejoukko ja otanta kriteerit taytyy olla tutkitta-
vien tiedossa. Tutkijat noudattavat tietosuojalainsdddantda. Laki vaatii huolellisuus-
velvoitteella, ettd tutkittavien yksityisyyden suoja pysyy suojattuna. (Kuula 2011, 68,
101, 104.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tietojen hankkimiseen on monia tapoja. Tietoja hanki-
taan muiden kerdamista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista tai tiedot kerataan
itse. Tyypillisimmét aineistonkeruu menetelmét empiirisessa tutkimuksessa on muun
muassa kyselyt lomakkeella, e-linkkikyselyt, strukturoidut haastattelut tai havainnointi
systemaattisesti. Empiirinen tutkimus kayttaa teoreettisen tutkimuksen perusteella ke-
hitettyja menetelmié. Otantaan kuuluu otoksen satunnaistaminen. Otoksessa olevien
yksikdiden tulee maaréytya sattumanvaraisesti. (Heikkila 2014, 12-13, 16, 32.) Tutki-
muksellisen opinnaytetyon suunniteltu budjetti ja aikataulu tuovat varmuutta opinnay-
tetyon edistymiseen. (Heikkila 2014, 27 - 30; Myllymaa 2018.)

Opinndytetyon valmistelu aloitettiin tammikuussa 2018 aiheen valinnalla. Tutkimus-
suunnitelma esitettiin kevaalla 2018 ja kesén aikana hankittiin teoriatietoa. Loka-
kuussa 2018 haettiin tutkimuslupa (Liite 5) ja tarkoituksena oli toteuttaa aineistonke-
ruu suunnitellusti 1.10.2018 - 30.11.2018. Tutkimusluvan viivastymisen takia aineis-
tonkeruu toteutettiin noin kaksiviikkoa sovittua ajankohtaa myohemmin. Nuorten tii-
min palveluun toimitettiin 50 kyselylomaketta jaettavaksi. Asiakastyytyvaisyysky-
selyyn osallistuttiin (n=16) ajalla 18.10.2018 — 14.12.2018. Tutkimustulosten esitt&-
minen tapahtuu sovitusti asiantuntijoiden kanssa Perhekeskuksen osastokokouksessa,
tulosten esitykseen on varattuna aikaa 15 minuuttia. (Kuromaa sahkdposti 7.8.2018.)
Tulokset esitetddn 5.3.2019 Perhekeskuksen osastokokouksen yhteydessé. Loppura-
portin ajankohta on kevaalla 2019. Tutkimuslupa on haettu tutkimuslupahakemuksella
Rauman kaupungin Sosiaali- ja terveystoimialalta (Rauman kaupungin www-sivut
2018). Tutkimuslupa on my6nnetty lokakuussa 2018 (Liite 5).
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Opinnaytetyon kysely toteutettiin THL:n valmiilla asiakaspalautemittarilla (Liite 2),
josta selvitettiin asiakastyytyvéisyyttd. Mahdollisimman suuren vastausprosentin saa-
miseksi ja budjetin rajaamisella kysely suoritettiin paperisena ja internet kyselylla seka
elokuvalippujen arvonnalla, jotka Rauman Nuorten tiimi lupasi lahjoittaa. Nuorten tii-
min henkilokunta jakoi saatekirjeen (Liite 1) ja kyselylomakkeen (Liite 2) vastaanot-
tok&ynnin jalkeen asiakkaalle tai tarjosi mahdollisuutta e-linkin kautta.

Saatekirjeessa ilmoitimme tutkittaville tutkimusaineiston kéayttétarkoituksen, joka liit-
tyi vain asiakastyytyvéisyyskyselyyn. Asiakastyytyvéisyyden aineistonkeruu tehtiin
ilman suoria tunnisteita henkiloistd. Kyselyn osallistujalle taytyy kertoa, ettd tutki-
musaineistoa kdytetddn vain aihetta koskevassa tieteellisessa tutkimuksessa ja opetuk-
sessa. Ndin tiedottamalla rajataan kokonaan pois muunlainen aineiston kaytto. (Kuula
2011, 115.) Saatekirjeessa kerrottiin kyselyn tarkoitus ja tavoitteet, sek& korostettiin
vastaajan anonyymiutta. Saatekirjeen yhteydessé oli kyselyn e-linkki, jolloin osallis-
tuja voi valita osallistuuko kyselyyn séhkoisesti vai paperisella lomakkeella. Kysely-
lomake palautettiin Nuorten tiimin aulassa olevaan suljettuun palautuslaatikkoon ano-
nyymisti. Kysely oli informoitu kysely. Informoitu kysely on kontrolloidun kyselyn
yksi muoto, joka tarkoittaa, ettd lomakkeet jaetaan henkilokohtaisesti. Vastaajat tayt-
tavat lomakkeen omalla ajallaan ja palauttavat sovittuun paikkaan. Sovittu paikka oli
Nuorten tiimin toimitilojen aulassa oleva palautus laatikko. Informoidun kyselyn
avulla saadaan kyselylomake kohdistettua oikeaan kohderyhmaan (Hirsjarvi ym.
2010. 196).

Elokuvaliput arvottiin aineistonkeruun jalkeen tutkimuksen osallistujien kesken jou-
lukuussa 2018. Arvontaan osallistuville oli Nuorten tiimin aulassa erillinen suljettu
arvontalaatikko, jonne arvontalipukkeet palautettiin. Arvontalipukkeet jaettiin saate-
kirjeen yhteydessé kyselyyn osallistuville. Elokuvalippuja arvottiin nelja kappaletta
17.12.2018 Nuorten tiimin tiloissa, henkilokunnan lasn& ollessa. Taytetyt arvontali-
pukkeet havitettiin asianmukaisesti heti arvonnan péatyttya.

5.3 Tutkimusaineiston kasittely ja analyysi

Taman tutkimuksen aineisto on kasitelty tilastollisesti ja tuloksia on analysoitu puolu-

eettomasti Tixel-ohjelmalla. Aineiston analyysia helpottivat asianmukainen mittarin
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suunnittelu ja aineiston huolellinen tallentaminen ( Kankkunen ym. 2015, 132.) Erilai-
set tilastolliset ohjelmistot on tehty tilastoaineiston analysointia varten. Tilastolliset
ohjelmistot sopivat parhaiten kvantitatiivisten tutkimusaineistojen kasittelyyn ja ana-
lysointiin. (Heikkild 2014, 118).

Ensimmaéisend aineiston kasittely alkaa siit4, ettd lomakkeet joihin on saatu vastaukset
numeroidaan yksitellen. Lomakkeet numeroidaan, koska tutkija voi tarkistaa helposti
yksittéisen havaintoyksikosté tallennetun tiedon. Numeroinnin jalkeen havaintoyksi-
kon kaikki tiedot tallennetaan tilastollisesti. (Vilkka 2007, 105.)

Nuorten tiimin ensikavijoita oli tutkimuksen kerdysaikana yhteensa 17. Kaikille yli
15- vuotiaille asiakkaille, joille oli annettu kyselylomake, olivat vastanneet kyselyyn
(n=16). Yhdelle ensiké&vijalle oli unohdettu lomake antaa, jonka vuoksi vastaus hanelta
jai uupumaan. 15 asiakasta vastasi paperiseen kyselyyn, ja yksi arvioi palvelua e-linkin
kautta. Yhdessé vastauksessa oli vastattu vain toiseen puolen kyselylomaketta, mika
vaikuttaa vastausprosenttiin. Ensin jokainen vastauslomake tarkastettiin yksitellen, ja
numeroitiin. Sen jalkeen tallennettiin Exel-ohjelmalla ja sy6tettiin yksitellen e-lomake
tietokantaan. Tietokannasta saatiin yhteenveto tuloksista, josta siirrettiin tiedot Tixel-
ohjelman tilastolliseen muotoon. Kyselyn vastausvaihtoehdot 1-11 analysoitiin Tixel-
ohjelmalla. Kyselylomakkeen lopussa olevalla avoimella kysymyksella tuloksista on
erillinen kooste, koska sité ei voida analysoida tilastollisesti. Seuraavan luvun kuviot
1, 2 ja 3 on ryhmitelty pienempiin osioihin asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksista. Ku-
vio 1.= Palvelun saatavuus. Kuvio 2. = Henkilékunnan ammattitaito ja osaaminen.

Kuvio 3. = Ympérist0. Luvut kuvioissa esitetddn n-lukuna.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Rauman perhekeskuksen nuorten tiimin asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkittiin eri osa-
alueiden kautta, jotka olivat palvelun saatavuus, henkilokunnan ammattitaito ja osaa-
minen sekd ymparistd. Kuvioista 1-3 voi katsoa jokaisen vastausvaihtoehdon n-luku-
maaran. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista suurin osa oli tyytyvaisia palve-
luun. VVoidaan todeta, ettd vaittamét tdysin samaa mieltd ja jokseenkin samaa mielta
ovat lahelld toisiaan ja tukevat yhteenvetoa tyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyysky-
selyn avoin kysymys liittyen palvelulaadun kehittdmiseen, tutkimustulokset ovat ta-

man luvun lopussa omassa kappaleessa.

Palvelun saatavuuteen (Kuvio 1) koskevien tulosten perusteella hieman yli puolet vas-
taajista (n=9) olivat tyytyvaisi, ja voisivat suositella palvelua muillekin. Ajan varaa-
misen joustavuuteen ja nopeuteen suurin osa vastaajista (n=10) oli tdysin samaa

mielta.

Kokonaisarvio palvelusta: Palvelu oli niin hyvaa, etta
voin suositella sita

Koin saamani palvelun hyodylliseksi |1 ~1 °1 -
¥

Ajan varaaminen oli joustavaa ja nopeaa

Palvelusta oli helppo saada tietoa P 2 2 -

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mielta Ei samaa, ei eri mielta

B Jokseekin samaa mieltd2 Taysin samaa mielta

B Jokseekin samaa mieltd2 Taysin samaa mielta

Kuvio 1. Palvelun saatavuus.
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Henkil6kunnan ammattitaitoon ja osaamiseen (Kuvio 2) koskevat tulokset osoittivat,
etta suurin osa oli tyytyvaisid henkilokunnan ammattitaitoon ja osaamiseen. Sain tar-
vitsemani palvelun / hoidon kun sitd tarvitsin (n=8) olivat tdysin samaa mieltd. Henki-
Iokunta oli osaavaa ja ammattitaitoista (n =11) olivat taysin samaa mieltd. Henkil6-
kunta oli ystavallista ja kiinnostunut tilanteestani (n=12) henkil6a olivat taysin samaa

mielta.

: Sain tarvitsemani palvelun / hoidon kun sita
tarvitsin.

: Henkilokunta oli osaavaa ja ammattitaitoista.

: Henkilokunta oli ystavallista ja kiinnostunut
tilanteestani.

: Minulle jdi tunne, etta minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

Taysin eri mielta Jokseekin eri mielta ® Ei samaa, ei eri mielta

M Jokseekin samaa mieltd Taysin samaa mielta

Kuvio 2. Henkil6kunnan ammattitaito ja osaaminen.

Ympéristoon koskevat tulokset taulukossa (Kuvio 3) osoittavat ettd ymparistoon ol-
laan suurimmaksi osaksi tyytyvaisid. Tilojen toimivuuteen ja viihtyvyyteen liittyen
(n=6) olivat tdysin samaa mieltd. Toisaalta on hyva huomioida ett4 avoimessa kehitta-
miskysymyksessd, joka kasitellaan tdssa luvussa myéhemmin, tuli esille ympériston
ulkonaiseen ehostukseen liittyvid toiveita. Yksityisyyttani kunnioitettiin (n=10) hen-
kiloa vastanneista oli tdysin samaa mielt4. Hoitoani koskevat paatokset tehtiin yhteis-

ty6ssad kanssani (n=10) henkil6a oli tdysin samaa mielta.



Tilat olivat toimivat ja viihtyisat 1 35 -

Yksityisyyttani kunnioitettiin 1 1 2 .

Hoitoani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa 5 1
kanssani

Taysin eri mielta Jokseekin eri mielta Ei samaa, ei eri mielta

B Jokseekin samaa mieltd = Taysin samaa mielta
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Tilat olivat toimivat ja viihtyisat 1 3 -

Yksityisyyttani kunnioitettiin 1 1 2 .

Hoitoani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa 5 1
kanssani

Tdysin eri mielta Jokseekin eri mielta Ei samaa, ei eri mielta

B Jokseekin samaa mielta = Taysin samaa mielta

Kuvio 3. Ymparisto.

6.1 Palvelulaadun kehittdminen

Asiakastyytyvéisyyskyselyn avoimena kysymyksend esitettiin ” Miten kehittaisin

Nuorten tiimin palvelua? ” (n=5). Kehittdmisehdotukset liittyivat ulkonaisiin puittei-

siin, eika niinkdan Nuorten tiimin toimintaan. Osa ei muuttaisi mitdén ja on tyytyvai-

nen tiloihin mutta samassa kuitenkin pohtivat ettd “jotain eloisuutta tiloihin olisi ehk&
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kiva saada”. Osa asiakkaista ehdotti esimerkiksi vérid seiniin. Myos homeoireista oli
maininta, ja siihen liittyva koko toimitilan korjausehdotus. Sama palautteen antaja li-

sési loppuun vield positiivista palautetta Nuorten tiimin toiminnasta ja suositteli sita

muillekin.
7 POHDINTA
7.1 Tulosten tarkastelu

Taman opinnaytetydn perusteella suurin osa asiakkaista olivat tyytyvaisia saamaansa
palveluun, ja voisivat suositella sitd muillekin. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli
tyytyvéinen henkilokunnan osaamiseen, vélittdvaan kohtaamiseen, yhteistyohon, pal-
velun hyddyllisyyteen ja ajanvaraamisen joustavuuteen. Vaikka tutkimustulokset viit-
taavat selkedasti asiakkaiden tyytyvaisyyteen Nuorten tiimin palveluun, on huomioi-
tava, ettd osassa vastauksista oli myds taysin eri mielta olevia véitteitd. Lahes jokai-
sessa véitteessd oli 7 prosentista 19 prosenttiin taysin eri mieltd vastausta. Vain yh-
dessé vaitteess ei ollut yhtdan taysin eri mieltd véitetta, ja se liittyi ymparistoon. Tyy-
tyvaisyydesta huolimatta myos kehittdmistarvetta palvelulle on. Tuloksista on silti vai-
kea nostaa yhté selkeda kehittdmisen kohdetta. Koska suurimmaksi osaksi asiakkaat
olivat tyytyvaisia kaikkeen tarjolla olevaan Nuorten tiimin palveluun, sekd ymparis-

toon.

Opinndytetytssamme esille tuoduista tutkimuksista asiakkaat olivat tyytyvaisié palve-
lun saatavuuteen, joka sisélsi joustavia aukioloaikoja, vastaanottok&yntimadarien riitta-
vyyttd ja nopeaa palvelun saamista sekd sujuvaa ajanvaraamista. Opinnaytet0issa asi-
akkaat arvostivat henkilokunnan ammatillisuutta ja osaamista kohteliaana kéytoksena
tasavertaisena kohteluna ja heidédn mielipiteiden huomioimisena hoidon suunnitte-
lussa. Lahes kaikki asiakkaat saivat riittavasti tietoa tilanteestaan ja kokivat palvelusta
olevan hyotya. Suurin osa asiakkaista olivat tyytyvaisia organisaatioiden ymparistoon

ja turvallisuuteen. Tilat koettiin rauhoittaviksi ja sisustusrekvisiitta antoi positiivisen
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kokemuksena, mutta kehittdmisehdotuksia ei ollut ymparistoon liittyen. Opinnéyte-
tyossamme kehittdmisehdotuksena suositeltiin seinien maalaamista varikkddmmiksi ja

tilojen korjaamista asiakkaan homeoireiden takia.

Opinnaytetyomme tuloksia ei voi verrata edelld mainittuihin opinndytetoiden tuloksiin
pienen otoksen takia, mika heikent&a luotettavuutta. Voidaan kuitenkin todeta, etta
asiakkaiden tyytyvéisyys palveluun muodostuu palvelun sujuvasta saatavuudesta, hen-

kilokunnan ammattitaidosta ja osaamisesta seka ymparistosta.

7.2 Eettisyys

Opinnaytetytssa on hallittava tieteellisen kdytannon periaatteet, tunnettava tieteellisen
kaytannon vastuut, eettisen ennakkoarvioinnin lahtokohdat, tarpeellisuuden ja ennak-
koarviointimenettelyn. Opinnaytetydssa kaytetyt aineistot, tutkimukset edellyttavét te-
kijoiden ja lahteiden merkint&dé opinnéytetyohon tutkimusohjeiden mukaisesti. Opis-
kelijalla on oikeus ohjaukseen ja sen tavoitteena on kehittdd opiskelijan asiantunti-
juutta, ammatillista kehittymista ja tydeldmataitoja. Opinnaytetyoprosessissa noudate-
taan henkilttietojen kasittelya liittyvaa lainsaddantoa ja tietosuojaa. Opiskelijan on
tunnettava henkilttietojen kasittelyperusteet, késittelymenetelmat, tutkittavan suostu-
mus ja julkaisujen anonymisointi. Opinnédytetyon toteuttaminen edellyttda yhteistyo-
sopimusta toimeksiantajan kanssa. Valmis tyd on lahetettava plagiaatintunnistusjarjes-

telmé&an ennen tarkastajan arviointia. (Arene, 4-5, 8, 11.)

Ihmistieteisiin perustuvassa tutkimuksessa on kunnioitettava tutkittavan itseméaéaraa-
misoikeutta, valttdd vahingoittamista ja noudattaa yksityisyytta seké tietosuojaa. Sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) mukaan sosi-
aalihuoltoa toteutettaessa on huomioitava asiakkaan toiveet ja mielipiteet seké oikeus
vaikuttaa itse palvelujensa suunnitteluun ja toteutukseen. (Valvira www-sivut). Itse-
méaaérisoikeudessa tarkeintd on huomioida, ettd tutkittavalla séilyy mahdollisuus pééat-
t&4 siitd, kenelle ja mihin tarkoitukseen antaa yksityiselaménsa tai mielipiteidensa tie-
toja. (Kuula 2011, 80)
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Opinnaytety6td varten perehdyttiin Hoitotyon tutkimus- ja kehittdmismenetelmien
opintojaksolla tieteellisen kdytdnnon periaatteisiin. Kaytettyjen aineistojen l&hteet on
merkitty l&hdeviitteisiin ja lahdeluetteloon tutkimusohjeiden mukaisesti. Oikeus oh-
jaukseen on ollut mahdollista saada tarvittaessa ohjaavalta opettajalta prosessin ai-
kana. Opinnaytetyon tutkimuslupa anottiin Rauman sosiaali- ja terveysvirastolta. Oh-
jaajan tarkastama opinnéytety6 on lahetetty plagiointijarjestelmaan.

Opinnaytetyon eettiset periaatteet tulivat esille saatekirjeessa (Liite 1), jossa kerrottiin
kyselyn tarkoitus ja ettd osallistuminen on vapaaehtoista. Kyselyyn osallistuttiin ano-
nyyming, eika vastaajien henkil6llisyys tullut missédén vaiheessa ilmi. (Kankkunen &
Vehvildinen-Julkunen 2013, 220 - 221.) Aineisto sailytettiin suljetussa laatikossa tut-
kimuksen loppuun asti, jonka jélkeen tutkimusaineisto on havitetty asianmukaisesti.
Tutkimusaineisto, jonka tiedot eivét olleet tarpeen tutkimuksen suorittamiseksi tai tu-
losten varmistamiseksi havitettiin tutkimusluvan maéraajan paattyessa (Laki henkil6-
tietojen kasittelya koskevat yleiset periaatteet 1999/523, 148). Asiakastyytyvaisyyden
selvittdminen rajattiin 15-vuotiaisiin ja sitd vanhempiin salassapidon takia. Osallistu-
minen hoitotieteelliseen tutkimukseen olisi edellyttényt alle 15- vuotiaan lapsen suos-
tumuksen lisaksi vanhempien tai huoltajan luvan. Suomessa 15-vuotias voi antaa tie-
toisen suostumuksen osallistua tutkimukseen. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen
2013, 222.)

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Luotettavuuden perustana ovat tieteelliset tiedonkeruu- ja analyysimenetelmat seka
tarkka dokumentointi, perustelu tietynlaisen tutkimusmenetelman valitsemiselle, ja ai-
neiston riittavyys. (Myllymaa 2018; Kananen 2010, 144.) Tutkimuksen luotettavuutta
tukevat innovatiivisuus, osallistujien tietoisuus tutkimuksen tarkoituksesta ja tulosten
puolueettomuus. Uskottavuutta lisdavét tulosten selked dokumentointi ja taulukoiden
seka liitteiden kaytto. (Vilkka, 2014, 154; Kananen 2010, 130; Kankkunen & Vehvi-
ldinen-Julkunen 2013, 198.)
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Validiteetti kvantitatiivisessa tutkimuksessa ilmaisee mééritellyn ongelman mittaa-
mista. Se sisaltad oikeat kysymykset tarkoitetulle kohderyhmélle, antaa totuudenmu-
kaisen kuvan tutkittavasta seka osallistujia on oltava vahintdén sata ollakseen luotet-
tava. (Myllymaa 2018; Vilkka 2014, 17.)

Reliabiliteetti tarkoittaa kun tietylla mittarilla saadaan samankaltaisia tuloksia eri tut-
kimuksista. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos sisaltovaliditeetti, joka mer-
Kitsee oikean mittarin valitsemista tutkittaville asioille. (Kankkunen & Vehvilainen-
Julkunen 2013, 189-190)

Tutkimuksen luotettavuus perustui THL:n 11- mittarin kayttoon, jota kayttavat sosi-
aali- ja terveydenhuollon yksikot. Varmistimme mittarin soveltuvuutta Nuorten tiimin
asiakkaille THL:n kehittdmispaallikolta. Késitteiden operationalisointi mitattavaksi
vaatii teoriaan perehtymista. Selvitimme asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavia te-
kijoita palvelusta teoriatiedolla useista eri lahteisté (Liite 3) lahdekritiikkia kéyttaen ja

erilaisilla tutkimuksilla (Liite 4).

Tutkimuksen tulokset on raportoitu kirjallisesti ja taulukkoina excel laskentataulukkoa
kayttaden. Kyselylomake, saatekirje ja tutkimuslupahakemus ovat osa tutkimuksen luo-
tettavuutta. Saatekirjeen avulla tarkoituksena oli motivoida nuoria asiakkaita osallis-
tumaan kyselyyn elokuvalippujen arvonnalla mahdollisimman suuren vastausprosen-
tin saamiseksi. Kerroimme saatekirjeessd myods tutkimuksen tarkoituksen kehittéda
Nuorten tiimin palvelua. Saadaksemme mahdollisimman paljon osallistujia kdytimme
myas verkkokyselyd. Palautettujen vastausten perusteella ei saavutettu suurta otantaa,
koska se rajoittui yli 15 vuotiaisiin, minka takia tutkimuksen tuloksia ei voi verrata
muihin tutkimustuloksiin. Tutkimuksen luotettavuutta heikensi my6s tutkimusluvan
viivastyminen. Terveydenhuollon asiakastyytyvéisyystutkimuksia oli runsaasti, mutta

hyvin véhan 16ytyi nuoriin kohdistuvia tutkimuksia.

7.4 Oman osaamisen kehittyminen opinnaytety0ssé

Yhteiskunnan muutokset edellyttavat terveydenhuollon ammattilaiselta jatkuvaa it-

sensa kehittdmista, kouluttautumista ja tydyhteisdjen seka yhteiskunnan kehittdmiseen
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mahdollista vaikuttamista. Opiskelijan osaamisen kehittymisen ndkdkulmasta ydintai-
tona on kriittinen ajattelu, minka tavoitteena on kehitté luottamusta muutoksen mah-
dollisuuteen. (Heikkinen, Jokinen & Nurmela 2008, 36-37.)

Ammatillisten suoritettujen opintojen ja niihin liittyvien harjoittelujen perusteella ke-
hittyvét arvioiva ajattelu ja taito oppia ymmartdmaan haasteita liittyen ihmisen sosiaa-
liseen asemaan ja syrjaytymiseen tdmén paivén yhteiskunnassa. Kasvamme ammatil-
lisesti tdman tutkimuksen mukana kohti hoitotydn asiantuntijuutta. Hoitotyon asian-
tuntijuutta tulee tarkastella muuttuvien tyeldman vaatimusten nakokulmasta, joka on
muuttuva ominaisuus. Asiantuntijuus hoitotieteen nakokulmasta on yhté kuin teoreet-
tinen tieto, kdytannon toiminta ja eettisyys. Asiantuntija tuottaa uutta tietoa ja osaa

soveltaa sita kaytannon tydssa. (Sarajarvi, Mattila & Rekola 2011, 39.)

Taman tutkimuksen toteutuksessa tavoitteena on ollut kehittyd moniammatillisesti,
sekd teoreettisen tekstin laadinnassa ja aineiston etsimisessd, kriittisessa pohdinnassa
sekd tutkimusmenetelmien kaytdssa. Haasteena on ollut aikataulun sopiminen opin-
naytetyoté varten, koska tutkimustyd on pitk&kestoinen prosessi ja haastaa joustamaan
sekd kayttdamaan ongelman ratkaisukeinoja yllattavissa tilanteissa. Tamén kokemuk-
sen myota oli toivottavaa, ettd kriittinen ajattelumme olisi kehittynyt. Tutkimuksen
haasteena on ollut saada nuoret osallistumaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Jou-
duimme pohtimaan eri vaihtoehtoja, jotta tutkimuksen tilaaja saisi parhaimman vas-
tausprosentin asiakastyytyvéisyyskyselyyn.

Rauman nuorten tiimin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuottaminen ja aiheen teorian ke-
rddminen on tuottanut mielestdmme tarvittavaa tietoa nuorten tiimin tyontekijoille.
Aihe on ollut tarked tyon tilaajille asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseksi ja myos
meille ammatilliseen oppimiseen. Haasteita ovat tuoneet tutkimusluvan saamisen pit-
kittyminen, jonka takia aineiston kerdysaikaa jouduimme siirtdméan pidemmalle kuin
alun perin olimme suunnitelleet. Tutkimukseen osallistuneita olisi ollut myds mahdol-
lisesti suurempi joukko, jos emme olisi joutuneet rajaamaan kohderyhmaa yli 15-vuo-

tiaisiin.
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7.5 Jatkotutkimus ja kehittdmishaasteet

Odotukset prosessin sujumisesta muodostuvat saadusta informaatiosta, omien ja mui-
den henkildiden aikaisemmista kokemuksista ja kasityksistd. Jos odotukset tayttyvat,
laatu on hyvaa tai hyvéksyttavaa. Palvelu koetaan laadukkaaksi, kun asiakkaan Kriisi
on lieventynyt tai poistunut, ja samalla se lisad asiakasuskollisuutta. Jos odotukset ei-
vat tayty koetaan laatu huonoksi my®s silloin kun odotukset ovat eparealistiset. (Tuo-
rila 2006, 70; Ylikoski 2001, 100, 120, 184.)

Jatkotutkimusaihe voisi olla seuraavaksi kohdennettuna kaikkiin Nuorten tiimin asi-
akkaisiin. Nain ollen tutkimus voisi antaa laajemman nédkékulman ja suuremman jou-
kon vastaajia. Tutkimus oli rajattu Nuorten tiimin ensikévijoihin seka yli 15-vuotiai-
siin nuoriin lakiin perustuvasta syystd. Haasteena oli saada nuoret vastaamaan kyse-
lyyn. Kysely kohdistui ensikavijoihin, mika saa pohtimaan heidén arviointikriteereita.
Ensitapaamisella on usein muodostunut ennakkokasitys, ja tapaaminen joko vahvistaa
tai murtaa sen. VVoidaan myos pohtia, miten elokuvalippu on vaikuttanut arviointiin
sekd onko nuori tullut itse omaehtoisesti vai ohjattu ulkopuolisen toimesta palvelun

piiriin, maérittelee paljon asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosta.
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LIITE 1

Hyvéa Nuorten tiimin asiakas!

Olemme hoitotyon opiskelijoita Satakunnan ammattikorkeakoulusta. Teemme opin-
naytetyona asiakastyytyvéisyyskyselyn Rauman Nuorten tiimin palvelusta, ja tarkoi-
tuksena on selvittdd yli 15 vuotiaiden Nuorten tiimin asiakkaiden kokemuksia seké
mielipiteitd tiimin palvelusta. Tavoitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan hyodyntaa
Nuorten tiimin kehittdmisessa entistd toimivammaksi ja asiakkaiden tarpeita vastaa-
vaksi. Toivomme Sinun ystavéllisesti vastaavan oheiseen kyselylomakkeeseen tai
verkkokyselyyn (https://elomake.samk.fi/lomakkeet/8401/lomake.html), joihin vasta-
taan nimettdmasti. Vastaajan henkildllisyys ei tule ilmi missaan vaiheessa. Vastaami-
nen on vapaaehtoista, mutta palautteellasi voidaan saada Nuorten tiimin palvelusta ar-
vokasta tietoa, joka auttaa kehittdméan toimintaa. Jos olet vastannut paperiseen kyse-
lyyn, voit palauttaa Nuorten tiimin tiloissa olevaan suljettuun lomakkeiden palautus-

laatikkoon. Pyyddmme sinua vastaamaan kyselyyn 14.12.2018 mennessa.

Opinnaytety6hon on saatu asianmukainen lupa Rauman sosiaali- ja terveystoimialalta.
Opinnaytety6td ohjaa lehtori THM Elina Lahtinen Satakunnan ammattikorkeakou-

lusta.
Elokuvalippujen arvonta suoritetaan joulukuussa 2018, ja voittajille ilmoitetaan hen-
kilokohtaisesti. Arvontalipukkeen voi jattdd Nuorten tiimin aulaan erilliseen arvonta-

laatikkoon.

Halutessasi lisétietoa tutkimuksesta, voit ottaa yhteyttd sahkopostilla allekirjoittanei-

siin.

Ystavallisin terveisin

Miia S6derman miia.soderman@student.samk.fi
Kati Kallio kati.kallio@student.samk.fi



mailto:miia.soderman@student.samk.fi
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LIITE2
THL 11-mittari
Rauman Nortamon Nuorten Tiimin
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
Anna palautetta tasta kaynnisté. Rastita sopivin vaihtoehto. Mikali sopivaa vaihtoehtoa
ei ole, siirry seuraavaan kysymykseen.
1. Taysin eri mielta
2. Jokseenkin eri mielta
3. Ei samaa, ei eri mielt4
4. Jokseenkin samaa mielta
5.Tdysin samaa mielta
Palvelusta | 1 2 3 4 5

oli helppo
saada tie-
toa

Ajan va- |1 2 3 4 5

raaminen

oli jousta-
vaa ja no-
peaa.

Sain tar- |1 2 3 4 5

vitsemani

palvelun /
hoidon

kun  sitd
tarvitsin.
Henkilo- |1 2 3 4 5
kunta oli

0saavaa ja
ammatti-

taitoista.




Henkilo-
kunta oli
ystaval-

lista ja
kiinnostu-
nut tilan-

teestani.

Hoitoani
koskevat
paatokset
tehtiin yh-
teistydssa

kanssani.

Minulle

jai tunne,
ettda  mi-
nusta vali-
tettiin  ko-
konaisval-

taisesti.

Koin saa-
mani pal-
velun hyo-

dylliseksi.

Yksityi-
syyttani
kunnioi-

tettiin.

Tilat oli-
vat toimi-
vat ja viih-

tyisat.
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Kokonais- | 1 2 3
arvio pal-
velusta:

Palvelu oli
niin  hy-
véa, ettd
voin suo-

sitella sité.

Miten kehittaisin Nuorten tiimin palvelua?

Kiitos arvokkaasta palautteestasi!



tietokanta

Theseus

UEF

Samk Finna

hakusana ja hakutyyppi

Nuor*OR, asiakastytyyvai-
syys*mielenterveys

Nuorten syrjaytyminen, perhe-
palvelut

Nuor*, syrjaytyminen ja avo-
palvelu*

Aineistotyyppi: opinnaytetyo,
tutkielmat
Aikavéli:2013-2018

Koko tekstihaku: potilaan ko-
kemus AND hoitosuhde. Ai-
neisto: Pro gradu.

Tarkennettu halu: "(KaikKi
kentat: asiakas AND Kaikki
kentat: kohtaaminen AND
Kaikki kentat: taito AND
Kaikki kentét:hoitotyd)"
Aineistotyyppi: Kirja

Tarkennettu haku: "(Kaikki
kentat: vuorovaikutus AND
Kaikki kentat: hoitoty6 AND
Kaikki kentat: mielenterveys)"
Aikavéli: 2008-2018

Tarkennettu haku: "(Kaikki
kentat: asiakas AND Kaikki
kentét: kokemus AND Kaikki
kentdt: mielenterveys
Aineistotyyppi: Opinnédyte >
AMK:-opinnaytety0

Aikavéli: 2013-2018

Tarkennettu haku: “(Kaikki
kentdt:  asiakastyytyvaisyys
AND Kaikki kentét: palvelun
laatu

Aineistotyyppi: Kirja

Tarkennettu haku: “(Kaikki
kentét: asiakaspalvelu AND
Kaikki kentét: asiakaslahtoi-
syys

Aineistotyyppi: Kirja

tulok-
set
42

94

164

13

41

15

14

144

LIITE 3

hyvaksytyt

10
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Scho-
lar.google

TamPub

Satakirjasto

Aikavali: 2005-2018

Asiakaspalvelu,  terveyden-
huolto

Aineistotyyppi: opinnaytetyo,
kirjallisuus

Aikavali: 2013 — 2018

Kansainvélisia  e-aineistoja:
Customers satisfaction
healthcare

Aineistotyyppi: Opinnéytety0

Artikkeli  kaikilla sanoilla,
missa tahansa kohdassa: Asia-
kaslahtoisyys,  vastavuoroi-
suus, tasavertaisuus, palvelu
Aikavéli: 2017-2018

Artikkeli  kaikilla sanoilla,
missa tahansa kohdassa: Asia-
kastyytyvaisyys+mielenter-
veys

Haku: hoitotiede+asiakastyy-
tyvaisyys

Vapaa haku: Palvelun johta-
minen.

Vapaa haku: Potilaskuluttaja

10

412

1540

1
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Tekija,
maa

VUOSiI,

Mielenterveys-

neuvolan asiak-
kaiden koke-
muksia ja mieli-

piteité sen palve-
luissa.  Sorvari
Jonna, 2014,
Suomi

Terveyspalve-
luiden  laadun
kehittdminen
asiakastyytyvéi-
syysmittauksen
keinoin.  2014.
Riepula Hanna.
Sosiaali- ja ter-
veyshallintotie-
teen pro gradu —
tutkielma.

Tutkimuk-
sen  /pro-
jektin tar-
koitus

Minkalaisia
palveluja

asiakkaat

ovat saaneet
mielenter-

veysneuvo-
lasta? Min-
kalaisia pal-
veluja asi-
akkaat toi-
vovat saa-
vansa mie-
lenterveys-
neuvolasta?
Mita  ter-
veyspalve-
luiden laa-
dulla tarkoi-
tetaan, ja
erityisend

tarkastelun
kohteena oli
terveyspal-
veluiden

laatu asiak-
kaan nako-
kulmasta.

Mistéa asia-
kastyytyvai-
Syys muo-
dostuu ja
mika merki-
tys  henki-
I6stélla  on
asiakastyy-
tyvaisyyden
muodostu-

Kohde-
ryhma, ai-
neistonke-
ruumene-
telmé/pro-
jektissa
kaytetyt
menetel-
mat
Mielenter-
veyskun-
toutujat,
kyselylo-
make

Vaasan
kaupungin
sosiaali- ja
terveysvi-
raston ter-
veysasemat
ja hammas-
hoitolat,
joista haas-
tateltiin 6
hoitajaa, 3
osastohoi-
tajaa ja 1aa-
karia. Em-
piirinen ai-
neisto ke-
rattiin
haastattele-
malla ter-
veysase-
mien
hammas-
hoitoloiden

ja

LIITE 4

Intervention sisaltd ja keskei-
set tulokset

Asiakkaat olivat tyytyvéisia pal-
veluun. Kaikki vastaajat kokivat,
ettd heidan asioista ollaan kiin-
nostuneita ja saivat henkista tu-
kea sekd meneminen neuvolaan
tuntui miellyttavalta. Yli puolet
toivoi saavansa ohjausta ja tietoa
alkoholin ja rahan kaytosta seké
erilaisista mielenterveyspalve-
luista.

Tutkimuksessa merkittavim-
méksi  asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavaksi tekijaksi muodos-
tui asiakkaan kohtelu. Asiakas-
tyytyvaisyystietoa tarvitaan toi-
minnan laadun ongelmakohtien
selvittamiseen ja toimintatason
yll&pitdmiseen.
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Tyytyvdisia asi-
akkaita?  Suo-
nenjoen mielen-
terveyskeskuk-

sen asiakkaiden
kokemuksia saa-
mastaan hoi-
dosta.

Sakko Marjo&
Tenhunen-Kor-
honen Sanna
2015. Suomi.

Patients”per-
cieved satisfac-
tion with hospi-
tal services.
Sigitas Gris-
konis. 2006.
Englanti.

Anoreksiaa sai-
rastavien koke-
muksia autetuksi

misessa pal-
velutapahtu-
massa
Tarkoituk-
sena oli ku-
vata  Suo-
nenjoen
mielenter-
veyskeskuk-
sen  asiak-
kaiden tyy-
tyvaisyytta
Saamaansa
hoitoon. Ta-
voitteena oli
lisitd Suo-
nenjoen
mielenter-
veyskeskuk-
sen henkilo-
kunnan tie-
tamysta
asiakastyy-
tyvaisyy-
destd ja an-
taa henkilo-
kunnalle li-
saa  tietoa
hoidon ke-
hittamiseen.
Tarkoituk-
sena selvit-
taa lyhytai-
kaispotilai-
den koke-
muksia hoi-
dosta ja toi-
menpiteista
Klapeidan
sairaalassa.
Tavoitteena
parantaa
hoidon laa-
tua ja asiak-
kaiden tyy-
tyvaisyytta.
Kuvataan ja
selvitetaan
mitka tekijat
estavat  ja

hoitohenki-
Iokuntaa ja
esimiehia
Osallistujia
121  asia-
kasta.
Kvantitatii-
vinen tutki-
mus, johon
liséttiin
kvalitatii-
vinen me-
netelma.
Strukturoi-
tukyselylo-
make, jossa
oli  nelja
avointa ky-
symysta.

Kohde-
rynma  yli
18 vuotiaat
sisatauti- ja
Kirurgia-
osaston po-
tilaat. (n=
472).
Kvantitatii-
vinen  ky-
sely.

Henkilo-
kohtainen
teemahaas-
tattelu

Taustatekijoiden vélisessa ver-
tailussa tuli esille, ettd nuoret oli-
vat tyytyméattomampia usealla
osa-alueella. Hoidon kestolla oli
vaikutusta siten, etté alle vuoden
ja yli kaksi vuotta hoitoa saa-
neilla tyytyvéisyys oli suurem-
paa, kuin vuodesta kahteen hoi-
toa saaneilla. Asiakkaiden esitta-
maét Kkehitysideat koskivat muun
muassa hoitoon péésya, tiedon-
saantia seka vertaistukiryhmia.

Nuoremmat potilaat kokivat tar-
kedksi saada keskustella 1adkarin
kanssa. He kokivat tarkeaksi, etta
la&karit tiedottaisivat heille jat-
kotoimenpiteista.

Autetuksi tulemisen kokemukset
palvelujarjestelman huonot re-
surssit/vahainen asiantuntemus
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tulemisesta psy-
kiatrisen osasto-

hoidon aikana.
Paappanen
Jukka 2013
Suomi.

Palvelumittarin
kehittdminen
sairaalan polikli-
nikalla. Hannele
Hiidenhovi 2001
Suomi.

Hoidon laatu
psyKkiatrisen sai-
raanhoitajan
vastaanotolla-
Asiakastyyty-
vaisyyskysely.
Huovinen Miia
&  Hyvérinen
Kati 2018
Suomi.

Asiakastyyty-
vaisyys Saimaan
kriisikeskuk-
sessa. Satu Aho-
nen 2012 Suomi.

mitka edis-
tavat aute-
tuksi  tule-
misen koke-
musta psy-
Kiatrisessa
osastohoi-
dossa.

Tarkoituk-
sena kehit-
tdd tarkoi-
tuksenmu-
kainen mit-
tari. Tavoit-
teena arvi-
oida ja pa-
rantaa poli-
klinikan
palvelua.

Tarkoituk-
sena selvit-
tdd taman-
hetkinen

asiakkaan

kokema hoi-
don laatu
psyKiatrisen
sairaanhoi-
tajan  vas-
taanotolla.
Tavoitteena
mahdollis-
taa tyonteki-
joille kehit-
taa omaa
sekd  vas-
taanottotoi-
mintaa asi-
akkaiden

toiveita vas-
taaviksi.

Tarkoitus

tarkastella
asiakastyy-
tyvaisyytta.
Tavoitteena

(n=7) 17—
24 vuoti-
aille, jotka
olivat ol-
leet psyki-
atrisessa
osastohoi-
dossa ano-
reksiasai-
rautensa
VUOKSI.
Haastatte-
lut, kyselyt
ja mittauk-
set.
(n=10603).

Aingiston

keruu to-
teutettiin

kvantitatii-
visena ky-
selytutki-

muksena

(N 48)
Rantaky-

lan, Siilai-
sen  seka
Niinivaa-

ran ter-
veysase-

milla.

Kvantitatii-
vinen ky-
sely
(n=97),

jossa  oli

vastata potilaan tarpeisiin. Posi-
tilvisena kokemuksena oli hoita-
jan aitous edistéa paranemista.

Asiantuntijuutta oli kehitettava
vastatakseen potilaan tarpeita.

Vahvuudet poliklinikoilla am-
mattitaito, kohtelu, palveluhen-
kisyys, potilaan asioiden salassa-
pito, potilaan kokema hyoty.
Heikkoudet poliklinikoilla tieto
kaynnin Kkestosta, aikataulussa
pysyminen ja tiedonsaantiin liit-
tyvat asiat. Mikéli kaynti koettiin
hyddylliseksi, kohtelu oli hyvaa
ja jos vastaanottoajat pitivat
paikkansa vahensi se negatiivista
arviointia.

Asiakkaat padasiassa tyytyvaisia
saamaansa hoitoon psykiatrisen
sairaanhoitajan  vastaanotolla.
Kehittdmisideoiksi nousivat
muun muassa vastaanottoaikojen
lisédminen sekd asiakkaan vai-
kutusmahdollisuus vastaanoton
kayntitiheyteen.

Asiantuntijat olivat onnistuneet
luomaan turvallisen ja luottavai-
sen ilmapiirin. Vuorovaikutus tu-
kevaa, kuuntelevaa ja kannusta-
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Asiakastyyty-

vaisyyden edis-
tdminen  Etel&-
Karjalan  sosi-
aali- ja terveys-
piirin  terveys-
asemilla  Haa-
kana Mari &
Néappi Katri
2013 Suomi.

selvittaa
Kriisikes-
kuksen on-
nistumis-
taasiakas-
tyossd  ja
asiakkaiden
kokemuksia
saamastaan
Kriisiavusta.
Tarkoituk-
sena on sel-
vittdd Ekso-
ten terveys-
asemien
avopalvelui-
den asiakas-
tyytyvaisyy-
teen vaikut-
tavia teki-
joitad. Tavoit-
teena oli ke-
hittaa Etela-
Karjalan so-
siaali- ja ter-
veyspiirin
eli Eksoten
terveysase-
mien palve-
luja ja toi-
mintaa asia-
kastyytyvai-
syyden edis-
tamiseksi.

mukana
avoinkysy-
mys.

Kvalitatii-
vinen.
Osallistujia
50. Kysely-
lomake.
Terveys-
asemilla
opiskelijat
kertoivat
tutkimuk-
sesta ja ja-
koivat ter-
veysase-
mien asiak-
kaille seka
asiakkai-
den omai-
sille ja
huoltajille
kyselylo-
makkeita.
Tarvitta-
essa opis-
kelijat
myo0s aut-
toivat kyse-
lylomak-
keen taytta-
misessa.

vaa. Henkilokunta ammattitai-
toista, osattiin ohjata jatkohoi-
toon. Laheteteettomyys koettiin
positiivisena. Ympaéristo oli viih-
tyisa ja rauhoittava seka sijainti
keskustassa koettiin helpoksi.

Kehittdmisehdotuksena  naky-
vyyden ja tiedottamisen lisda-
mista.

Asiakkaat olivat tyytyvéisia am-
mattitaitoon ja henkilékunnan
kaytokseen vastaanotoilla. Vas-
taanottoaikojen saaminen oli vai-
keaa laékarivajeen takia ja pitkéat
odotusajat puhelimessa. Palve-
luja ei ollut riittavasti vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita.

Toiminnan kehittdmisen tavoit-
teeksi nousivat palveluiden saa-
tavuuden ja vaikuttavuuden pa-
rantaminen seka vastaanottotoi-
minnan tehostaminen.
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LITES

Rauma Sl
TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 1(2)
_ Sukunimi Etunimet
OPINNAYTETYON/  |Kallio Kati
TUTKIMUKSEN - -~ -
TEKIA Osoite Posti Jja postitoi
Puhelin Sahkpostiosoite
Sukunimi (Muut tekijat) Etunimi -
Séderman Miia

Tutkimuslaitos, oppilaitos tai muu yhteiso
Satakunnan Ammattikorkeakoulu

K T = “htoehto

Hoitotysn koulutusohjelma

Nimi
OPINNAYTETYON/ || ahtinen Elina
TUTKBAUKSEN Toimipaikka ja osoite =
OHJAAJA(T) i . &
OPPILAITOKSESSA 6050\&\\“\\‘\ AVAAGEN KOO LA / R)l N s
Buheiin Sahkopostiosoite
Oppiarvo ja ammatti
THM
S B Opinndytetydn/ tutkimuksen nimi
OPINNAYTETYO/ Asiakastyytyvéaisyys Nuorten tiimin palvelusta
TUTKIMUS cl' i W s :

[ vsitsskija [ Lisensiaattitutkimus [ Progradu [X] AMK —opinnaytetyd

[0 Muu opinngytetyd  [] Muu, mika

Lyhyt yhteenveto (Opinnaytetyon/ tutkimuksen aihe, tarkoitus ja teoreettinen tausta, kaytetty
tutkimusaineisto, aineiston keruu- ja lysointitapa, tutkimuk rkityk 1 arviointi,
eettiset nakokohdat.)

Posowion  Nuotten iy on Rlannud cpmniiedhen
16550 SeAVHEITON  Asiokkciekn ok iy palve -
lusten . ' . »
TorrkAeSRNEy GH se\viHad s \overoaden bty -
MUBE  rranhdodnivisello wineselwiallci. aqs‘zd\u} torude -
+oon Pagensellen  lowmaecseilen Jor /R SRIGIA
Tavo ity on Jostaa hieroe Jenean avilin veidaan
pondo\sesin LaWaG Pl el

Ay sron KA alencohdaest on suanndela JUIG 5 -

RAUMAN KAUPUNKI
Sosiaali- ja terveysvirasto
PL 283

26101 RAUMA

wnow rauma fi

Kemttamispaiveiut
Stenwksenkatu 2

26100 RAUMA

vashde 02 8341102 83511




OPINNAYTETYO-/
R a U ITl a TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 2(2)

YHTEYSHENKILO(T)
SOSIAALI- JA
TERVEYSTOIMESSA

Jotta opintaytetyo/tutkimuk teko void suorittaa mahdollisimman joustavasti ja ao.
yksikon kannalta mielekkaasti, on tutkijan syytd ennen varsinaista luvanhakua ottaa yhteys
taman yksikén esimieheen tai muuhun vastaavaan henkiloon ja sopia alustavasti

tutkimuslahtokohdat. Yhteyshenkilon nimi merkitddn tahan

Nimi Yksikko
TAM ELWA LAWTWEN SAMK. (Por |
Puhelin Sahkoposti
dine. lalthnen@ s~

HAKEMUKSEN
LUTTEET

[X] Opinnéytetyd-/tutkimussuunnitelma, josta Hmenevél opmnéyletyonl tutkimuksen aihe,
tarkoitus ja teoreettinen tausta, kdytetty tutkimusai iston keruu- ja analysointi
tutkimuksen arviointi, eettiset nakokohdat.

[7] Kyselylomake
[J Muu, mika

Aineiston keruuaika (al(aa/paénw) Opinnéyf\etyénﬂutkimuksen arvioitu valmistumisaika
(10.20% =301 201R | Kevat 2019

TUTKIJAN
SITOUMUS JA
ALLEKIRJOITUS

- Tulkija sitoutuu tietojen Késittelyssa ja suojaamisessa not henkiloti
maardyksia

- Tutkimuksessa mahdollisesti syntyvét yksittaisten henkiloiden tietoja koskevat
tutkimusrekisterit havitetaan tai arkistoidaan henkilitietolaissa edellytetylla tavalla.

- Tutkimusraportista ei ole yksilditavissa tutkimuksen piiriin tai otantaan kuulunutta
henkiloa.

- Mahdollisesti tarvitta SUC jakirjassa tulee ilmetd ao. henkildn lupa kayttaa
hanté koskevia tietoja, tutkimuk osalli i paaehtoisuus ja henkildiden
mahdollisuus keskeyttda osallistuminen tutkimukseen heti niin halutessaan.

- Tutkimuksen valmistuttua tutkimusraportti toimitetaan sosiaali- ja terveysviraston
kayttoon.

Sitoudun noudattamaan ehdotonta vaitiolovelvollisuutta ja luovuttamaan
korvauksetta opinnaytetydsté/tutkimuksesta sen valmistuttua kaksi kappaletta,
kannellinen ja toinen ilman, Rauman kaupungin sosiaali- ja terveysvirastolle. Mikali
opinnaytetydn/ tutkimuksen teko keskeytyy, tulen iimoittamaan siitd Rauman
kaupungin sosiaali- ja terveysviraston kehittamispalveluun.

ALLEKIRJOITUS

Paikka ja aika

R 29 208 20,09 518

Allekirj |tus a mmen selvennys, i
r;o l ¥S X e
s ey dak,_tallo

Hakemuksen ja valmistuneen opinnaytetyon/tutkimuksen palautus:

RAUMAN KAUPUNKI
Sosaall- ja terveysvirasio
PL 283

26101 RALMA

www. rauma fi

Rauman sosiaali- ja terveysvirasto
Kehittamispalvelut

Steniuksenkatu 2

26100 Rauma

puhelinvaihde 02 834 11 tai 02 835 11

Kehittamispahveiut
Stenuksenkatu 2

26100 RAUMA

vaihde 02 83411/02 83511




RAUMAN KAUPUNKI PAATOSPOYTAKIRJA 139/2018

Sosiaali- ja terveystoimiala 17.10.2018
Toimialajohtaja
Muut asiat
RAU/506/13.00.01/2018

Opinnayte-/tutkimuslupahakemus
Tutkimuslupa mydnnetaén seuraavin ehdoin:

- tutkija sitoutuu tietojen késittelyssé ja suojaamisessa
noudattamaan henkilotietolain maarayksia

- tutkimuksessa mahdollisesti syntyvét yksittaisten henkiloiden
tietoja koskevat tutkimusrekisterit havitetaan tai arkistoidaan
henkildtietolaissa edellytetylld tavalla

- tutkimusraportista ei ole yksilditavissa tutkimuksen piiriin tai
otantaan kuulunutta henkiloa

- mahdollisesti tarvittaessa suostumusasiakirjassa tulee iimeta
ao. henkilon lupa kayttaa hanta koskevia tietoja, tutkimukseen
osallistumisen vapaaehtoisuus ja henkildiden mahdollisuus
keskeyttaa osallistuminen tutkimukseen heti niin halutessa.

Opinnaytetyo/tutkimus:
Asiakastyytyvaisyys Nuorten tiimin palvelusta
Paatés Hyvéksyn tutkimuslupa-anomuksen.
Liitteet
Péatoksen
allekirjoitus

Satu Helin
Toimialajohtaja

Poytikirja nahtavilla

yleisessa tieto- 19.10.2018

verkossa

Tiedoksi Hakija, yhteyshenkilo

Tiedoksianto Téama paatos on lahetetty Téama paatos on lahetetty

asianosaiselle [ ] tiedoksi kirjeitse mainituille [ x ] tiedoksi sahkopostilla mainituille
Tama paétés on annettu Paivays  17.10.2018

[ ] tiedoksi mainituille

Tiedoksiantaja Terttu Gronvall

Oikaisuvaatimusviranomainen

Rauman sosiaali- ja terveysvaliokunta
PL 283

26101 Rauma

Kiyntiosoite: Palvelupiste Pyyrman, Valtakatu 2, 26100 Rauma
Aukioloajat: ma, ke, to klo 9-16, ti klo 9-17, pe kio 9-15

Rauman kaupungin puhelinvaihde: (02) 834 11



