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THVISTELMA

Tama opinndytetyo kasittelee palveluyrityksen markkinointisuunnitelman laati-
mista, yrityksen yhteiskuntavastuuta ja asiakasléhtoisyytta erityisesti lastensuoje-
lualan ndkokulmasta. Opinndytetyon tavoitteena oli uudistaa lastensuojelupalve-
luita tarjoavan yrityksen, Konstan Koti ja Koulu Oy:n, markkinointisuunnitelma
siséllyttéen siihen yhteiskuntavastuullisuuden ja asiakaslahtoisyyden nakdkulmat,
mit& varten tydssé kaytiin 1api yrityksen saamat asiakaspalautteet vuoden 2010
tammikuun ja vuoden 2011 syyskuun valiselta ajalta. Palautteista tehtyjen yh-
teenvetojen tavoitteena oli saada lisattyé asiakaslahtoistd ndkokulmaa yrityksen
markkinoinnin suunnitteluun.

Tutkimusmenetelmind kéytettiin sek& kvalitatiivista ettd kvantitatiivista menetel-
méaa. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma piti sisalladn havainnointia, kokemuksia
ja haastatteluja. Asiakaspalautteiden analysointi toteutettiin kvantitatiivisena tut-
kimuksena.

Tutkimustyon pohjalta laadittiin Konstan Koti ja Koulu Oy:lle uudistettu markKki-
nointisuunnitelma, jossa korostettiin yhteiskuntavastuullisia ja asiakaslahtoisia
nédkokulmia sekd hyddynnettiin asiakaspalautteiden analysoinnin tuloksia.

Taman tutkimuksen avulla saatiin tutkimuskysymyksiin vastaukset. Asetetut ta-
voitteet saatiin toteutettua ja sen tuloksena uusittiin yrityksen markkinointisuunni-
telma.

Avainsanat: markkinointisuunnitelma, palvelujen markkinointi, yhteiskuntavas-
tuu, asiakaslahtoisyys, sosiaalipalveluala, lastensuojelu
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ABSTRACT

This thesis deals with the development of a marketing plan for a service business,
corporate social responsibility, and customer orientation from a child welfare ser-
vice perspective. The aim of the thesis is to improve the marketing plan of the
case company Konstan Koti ja Koulu Oy, a child welfare service company, by
incorporating corporate social responsibility and the perspectives of customer ori-
entation into it. For this purpose all the customer feedback that the company re-
ceived from January 2010 to September 2011 was examined. The collected feed-
back was summarized in order to add the customers’ perspective into the compa-
ny's marketing plan.

The thesis used both qualitative and quantitative research methods. The qualitative
research method included observation, experience and interviews. The customer
feedback analysis was carried out by a quantitative study.

The study resulted in a revised marketing plan for the case company Konstan Koti
ja Koulu Oy, which highlighted corporate social responsibility, customer orientat-
ed perspectives as well as the implementation of the customer feedback analysis
results.

Based on the research results new targets were set, implemented and the compa-
ny's marketing plan was renewed.

Key words: marketing plan, services marketing, corporate social responsibility,
customer orientation, social services, child welfare
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysalalla panostetaan myyntiin ja markkinointiin muita aloja vé-
hemmén. Toimintakulttuurien on katsottu juontavan juurensa julkiselta sektorilta,
jossa niihin asioihin ei ole perinteisesti panostettu. Alalle on kuitenkin viime vuo-
sien aikana tullut paljon yksityisen sektorin toimijoita, joiden palvelutoiminta vaa-
tii myyntipanostusta. Lastensuojelupalveluita tarjoavat yritykset ovat tand paivana
enimmakseen yksityisié yrityksig, jotka joutuvat kilpailemaan paikastaan omalla
sektorillaan. Harvassa tdmén alan yrityksessd on ammatillista osaamista myyntiin
ja markkinointiin liittyen saatikka mahdollista palkata erillista organisaatiota sen
toteuttamista varten. Tdma taas tuo omat rajoitteensa myynnin ja markkinoinnin
toteuttamiseen, vaikka yritys siihen haluaisikin panostaa. Alalle tulisi rekrytoida
myynti- ja markkinointihenkisid ihmisid, jotta yritys voisi paremmin parjata kil-
pailukentélladn. (Uudenmaan ELY-keskus 2010, 38-39.)

Lastensuojelualan palveluiden myynnissé ja markkinoinnissa tulee noudattaa
yleisten hyvien tapojen lisdksi my0s erityistd hienotunteisuutta. Lastensuojelupal-
velujen asiakkaat voivat kokea asiakkuuden arkana asiana, josta ei haluta muille
puhua. T4ma tuo siis omat erityispiirteensd myynnin ja markkinoinnin toteuttami-
seen lastensuojelualalla. Myyntitilanteessa taytyy osata toimia asiakasléhtoisesti,

jotta tuleva palvelunkayttdja ei tunne oloaan epamiellyttavéksi.

Taman opinndytetyon aihe on lahtdisin case-yrityksen, Konstan Koti ja Koulu
Oy:n tyontekijaltd, joka on toinen tdman tyon tekijoistad. Han on tyoskennellyt
kyseisessé yrityksessd vuodesta 2004 ja on nykyaan keskittynyt tydssdén padosin
markkinointitehtéviin. Koska markkinoinnista on muodostumassa lastensuojelu-
alalla tarked osa-alue, halutaan sen suunnitteluun ja toteuttamiseen yrityksessa

panostaa mygs aiempaa enemman.

Taman opinndytetyon tavoitteena on uudistaa lastensuojelupalveluita tarjoavan
yrityksen, Konstan Koti ja Koulu Oy:n, markkinointisuunnitelma. Yrityksen johto
halusi sisallyttd4 suunnitelmaan kaksi uutta teemaa, yhteiskuntavastuun ja asiakas-
l&htoisyyden. T4té varten tyossa kaydaan lapi yrityksen saamat asiakaspalautteet

vuoden 2010 tammikuun ja vuoden 2011 syyskuun véliseltd ajalta. Palautteista



tehtyjen yhteenvetojen tavoitteena on saada asiakaslahtdinen nakokulma yrityksen

markkinoinnin suunnittelulle.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
1. Minkalainen on palvelualan markkinointisuunnitelma?
2. Mitd yhteiskuntavastuu tarkoittaa ja mitd osa-alueita siihen kuuluu?
3. Miten yhteiskuntavastuu saadaan otettua huomioon markkinoinnin suun-
nittelussa ja toteuttamisessa?
4. Mité asiakasl&htoisyys on ja miten sitd toteutetaan lastensuojelualalla?
5. Miten asiakasléhtoisyys ja asiakaspalautteiden tulokset saadaan otettua

huomioon yrityksen markkinoinnin suunnittelussa ja toteuttamisessa?

Opinnaytetyossa tullaan kéasittelem&&n markkinointisuunnitelmaa palveluyrityksen
ja lastensuojelualan ndkdkulmasta. Asiakaspalautekyselyista tullaan kasitteleméaan
vain ne kysymykset, jotka liittyvat oleellisesti markkinoinnin suunnitteluun. Tyos-
sé tullaan myos tarkastelemaan suomalaiseen lastensuojelualaan liittyvid kysy-

myksia péaasiassa yksityisen lastensuojelulaitoksen ndkokulmasta.

Téassa opinnédytetydssa kaytetddn seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutki-
musmenetelmad. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen menetelming kayte-
tdan havainnointia, kokemuksia ja haastatteluja. Havainnointi ja kokemukset ovat
l&htoisin tdman opinndytetyon toiselta tekijaltd, joka tydskentelee case-
yrityksessd. Asiakaspalautteiden analysointi toteutetaan taas kvantitatiivisena eli
madréllisend tutkimuksena, joka on suoritettu survey-tutkimuksena ja aineisto on

keratty kyselylomakkeilla.

Taman opinndytetydn ensimmaisessa luvussa selvitetddn opinndytetyon tausta,
tavoitteet, tutkimuskysymykset, aiheen rajaus seké esitelld&n tutkimusmenetelmaét
ja opinndytetydn rakenne. Toisessa luvussa selvitetddn miten markkinointisuunni-
telma laaditaan palvelualanyritykselle ja mitd se tulee siséltdmaan lastensuojelu-
alan ndkdkulmasta. Kolmannessa luvussa kerrotaan uusien teemojen kannalta mita
yhteiskuntavastuu ja asiakasléahtdisyys ovat, mita osa-alueita niihin kuuluu seka
miten lastensuojelualan ndkékulmasta yhteiskuntavastuu ja asiakaslahtoisyys voi-

daan huomioida. Neljannessé luvussa esitelldén lastensuojelualan yritys, Konstan



Koti ja Koulu Oy ja seuraavassa luvussa kasitellaan yrityksen kerddmien asiakas-
palautteiden kysymykset, jotka ovat markkinoinnin suunnittelun kannalta oleelli-
sia. Viimeisessé luvussa tehd&éan yhteenveto tavoitteiden toteutumisesta, tutkimus-
tuloksista ja annetaan jatkosuunnitelmaehdotuksia seké kehittdmisehdotuksia.

Yritykselle tehtdva markkinointisuunnitelma on liitteena.



2 PALVELUYRITYKSEN MARKKINOINTISUUNNITELMA

Tassé luvussa kasitellddn markkinoinnin suunnittelua ja palveluyrityksen markki-
nointisuunnitelman laatimista. Naiden pohjalta suunnitellaan palveluyrityksen
markkinointisuunnitelman rakenne ja kerrotaan mitd osa-alueita suunnitelma pitaa
sisallaan. Naistéd osa-alueista k&ydaan tarkemmin lapi lahtokohta-analyysit sek&

strategiat ja kilpailukeinot.

2.1  Markkinointisuunnitelman rakenne

Markkinointi edellyttadd suunnitelmallisuutta ja jarjestelméllistd toimintaa, jotta
halutut tavoitteet saavutettaisiin. Hyvélla suunnitelmalla selkeytetddn markkinoin-
tiin liittyvia toitd ja tyonjakoa. Markkinoinnin suunnittelu on prosessi, joka aloite-
taan paivittamalla yrityksen liikeidea. Analyysien avulla selvitetdan yrityksen ta-
man hetkinen toimintaympadristo ja pohditaan tulevaisuuden nakymid. Témén jal-
keen méaritelladn myyntid, markkinaosuutta ja kannattavuutta koskevat tavoitteet
ja tehdadn strategiavalinta tavoitteiden saavuttamiseksi. Seurannan avulla tarkas-
tellaan tuloksia tavoitteisiin ndhden. (Anttila & lltanen 2004, 374; Raatikainen
2004, 58; Rope 2002, 324-325; Westwood 2006, 1, 6-7, 74)

Markkinointiin liittyvien suunnitelmien pohjalta laaditaan markkinointisuunnitel-
ma, jonka tehtdvané on auttaa ja ohjata liiketoiminnassa. Hyva markkinointisuun-
nitelma on helppolukuinen ja yksinkertainen ja se tulee laatia realististen tietojen
ja tavoitteiden pohjalta. Markkinointisuunnitelma laaditaan usein vuosittain, mutta
sen voi tehdd my6s pidemmélle ajanjaksolle. Suunnitelman teko tulee aloittaa
hyvissé ajoin ennen sen kayttéonottoa. N&in varmistetaan, ettd suunnitelman teki-
jalla on riittavasti aikaa perehtya alan markkinoiden tutkimiseen ja analysointiin.
Lis&ksi on tarkeata varata aikaa my0ds suunnitelman toteuttamisen pohdintaan.
(Anttila & Iltanen 2004, 374; Armstrong & Kotler 2011, 572; Westwood 2006, 1,
6-7, 74)
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KUVIO 1. Mukailtu markkinointisuunnitelman rakenne. (Anttila & lltanen 2001,
346)

Kuviossa 1 on esitetty markkinointisuunnitelman rakenne. Tiivistelman tarkoituk-
sena on esittdd suunnitelmaehdotuksesta tiivistetty katsaus johdolle. Ensimmaise-
n& markkinointisuunnitelmaan tehdaan lahtékohta-analyysi, johon kuuluvat yri-

tys-, ympadristo-, Kilpailija-, markkina-analyysi. Naiden pohjalta analyysit yhdiste-
tddn SWOT-analyysiin, jonka tarkoituksena on tutkia yrityksen omia sisdisia vah-
vuuksia ja heikkouksia seka toimintaympariston mahdollisuuksia ja uhkia. Tehté&-

vien analyysien avulla yritys pystyy arvioimaan nykytilannetta, kilpailijoita ja



ennustaa tulevaa myyntid. Naiden jalkeen asetetaan tavoitteet, jotka koskevat esi-
merkiksi myyntiin, kannattavuuteen ja asiakkuuksiin liittyvié tavoitteita. Ndiden
tavoitteiden saavuttamiseksi yrityksen tulee paattaa strategiat ja kilpailukeinot,
minka jalkeen tehdd&n toimintasuunnitelma, joka vastaa kysymyksiin, mitd, missa
ja milloin. Taman jalkeen maaritelladn markkinointiin kéytettava budjetti. Mark-
kinointisuunnitelman viimeisené kohtana mééritellaan tavoitteiden toteutumisen
seurannan toimenpiteet ja vastuuhenkilot. (Anttila & Iltanen 2001, 347; Arm-
strong & Kotler 2011, 84)

2.2 Lahtokohta-analyysit

Markkinointisuunnitelmaa laatiessa tulee ensimmaisend selvittaa yrityksen ja sen
toimintaympariston nykytila seka yrityksen menestykseen vaikuttavia tekijoita
lahtokohta-analyysien avulla. Naiden analyysien avulla kerétéan yritykselle
tarkeitd tietoja ja paivitetddn yrityksen liikeidea vastaamaan ajan haasteisiin.
Analyysit voidaan jakaa seka sisdisiin ettd ulkoisiin analyyseihin. Tavallisia
ulkoisia analyyseja ovat ympaéristo-, kilpailija- ja markkina-analyysit, joiden
avulla kartoitetaan yrityksen ulkopuolisia toimintaan liittyvié tekijoita. Siséisien
analyysien eli yritysanalyysien avulla pyritdan kartoittamaan yrityksen tila
suunnitteluhetkelld. (Raatikainen 2004, 60-61)

. SWOT- .
analyysi

KUVIO 2. Lahtokohta-analyysit. (Raatikainen 2004, 61)




Lahtokohta-analyysien teon jalkeen analyyseistd kootaan yhteenveto, jossa huo-
mioidaan kaikkien eri analyysien lopputulokset. Yhdistdminen voidaan toteuttaa
SWOT-analyysin avulla (kuvio 2). (Rope 2002, 328)

2.2.1 Yritysanalyysi

Yritysanalyysi on yrityksen siséinen analyysi, joka kertoo yrityksen toimintakun-
nosta ja — edellytyksisté. Yritykselle on tarked pitd4 huolta siséisista tekijoista,
koska ne vaikuttavat myos ulkoisiin tekijoihin. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 185—
186.) Analyysin tekemisen perusajatuksena on, etté yrityksen liikeidea kaydaéan
yksityiskohtaisesti lapi ja tutkitaan yrityksen sisdisia resursseja ja kilpailukykya
suhteessa kilpailijoihin. Yritysanalyysin tarkastelukohteena ovat yrityksen perus-
toiminnot, kuten markkinointi, tuotekehitys, henkilostd, johtaminen ja talous.
Analyysin avulla saadaan selvitettya yrityksen sisdiset vahvuudet ja heikkoudet,
jotka vaikuttavat yrityksen menestykseen. (Raatikainen 2004, 67-68; Anttila &
Iltanen 2001, 349)

TARVE/HYOTY MIELIKUVA
ASIAKKAALLE YRITYKSESTA/IMAGO
ASIAKKAAT/ : PALVELUT
ASIAKASRYHMAT

TOIMINTATAVAT

Markkinointi, Kehitysty®, Tuotanto, Logistiikka, Henkilgsto, Johtaminen, Talous

KUVIO 3. Liikeideamalli (Raatikainen 2004, 68).

Yrityksen liikeidea voidaan kdydé lapi esimerkiksi yll& olevan kuvion 3 avulla.
Toimintatapojen tarkastelun kohteena ovat markkinointi, kehitystyo, tuotanto,

logistiikka, henkilosto, johtaminen ja talous.



2.2.2  Muut analyysit

Yrityksen toimintaan vaikuttavat edella mainittujen siséisten tekijoiden lisaksi
monet ymparistotekijat. Ymparoivassd maailmassa tapahtuvia muutoksia tulee
seurata, koska ne ovat markkinoinnin suunnittelussa entista tarkedmpid. Ympéris-
ton siséltavat uhat ja mahdollisuudet selvitetd&dn ymparistéanalyysin avulla. Téssa
analyysissa tulee kasitelld yrityksen liiketoimintaan vaikuttavia tekijoita kuten
toimiala- ja taloudelliset muutokset, lainsdadanto, tydvoiman saatavuus, tapakult-
tuuri ja kansainvalistyminen. (Raatikainen 2004, 62-63; Anttila & Iltanen 2001,
349)

Sijaishuoltopalvelujen kysyntddn vaikuttavat tdné paivana monet asiat. Eri lahtei-
den perusteella voidaan todeta, ettd muun muassa vanhempien pdihde- ja mielen-
terveysongelmat, 1990-luvun lama, lasten vakivaltaisuus ja pahoinvointi sek&
kasvatustavat tai kasvatuksen puuttuminen vaikuttavat lisdantyneeseen lastensuo-
jelun tarpeeseen ja sijaishuoltopaikkojen kysyntdan. Viime aikoina on eri uutis-
kanavissa kerrottu my6s uusperheiden vanhempien halusta luopua aiemmista lii-
toista syntyneista lapsistaan. Lapset saattavat kokea kuulumattomuutta uuteen
perheeseen, minka seurauksena he alkavat oirehtia ja kayttaytya huonosti. Van-
hemmat haluavat keskttyd uuteen perheesen ja paisuhteeseen, joten tarjoavat va-
paaehtoiseti oirehtelevan lapsensa huostaan otettavaksi. Taman ilmion seuraukse-
na etenkin 16-17-vuotiaiden lasten huostaanotot ovat lisdantyneet. (Aamulehti
2010; Kymen sanomat 2011; Lastensuojelun keskusliitto 2011; Skinnari & Kallio-
Hult 2010; Yle.fi 2011)

Lastensuojelulaki ja siing tapahtuvat muutokset on yksi tarkeimmista asioista,
jotka tulee huomioida yrityksen toiminnassa. Toiminta on luvanvaraista ja jos
tarkastuskéayntien yhteydessa ilmenee, ettei esimerkiksi lain asettamia vaatimuksia
noudateta, voi yritys huonoimmassa tapauksessa menettaa toimilupansa. Muutama
vuosi sitten tuli lakimuutos liittyen henkil6kunnan koulutustasoon. Laissa maari-
tella&n muun muassa korkeakoulututkintojen suorittaneiden henkiléiden osuutta
koko henkilokunnasta. Tamé aiheutti tyévoiman saatavuudessa ongelmia, koska

koulutukseltaan patevien tyontekijoiden kysyntd kasvoi. (Tamminen 2011)



Vuoden 2012 alusta astuu voimaan taas uusi lakimuutos koskien lastensuojelulain
pykélaa 50, jossa saadetéén sijaishuollon valinnan kriteereistd. Lasten sijaishuolto
tulisi lakimuutoksen jalkeen jarjestéa laitoshuoltona vain, jos lapsen sijaishuoltoa
el voitaisi jérjestad lapsen edun mukaisesti riittavien tukitoimien avulla muualla.
Muutoksen johdosta perhehoidosta tulisi laitoshuoltoon nahden ensisijainen si-
jaishuollon muoto, mutta vain jos lapsella ei ole selvaé laitoshoidon tarvetta. Ta-
mé lakimuutos on saanut miettimaan, ettd alkaako lastensuojelulaitosten tarve olla
tulevaisuudessa pienempi kuin téll& hetkelld. Perhehoito tosin vaatii, ettd ihmiset
olisivat kiinnostuneita tarjoamaan omaa kotiaan ja aikaansa sijaiskotia tarvitsevil-
le lapsille. Pahimmassa murrosidssé ja vaikeasti oirehtiville oleville lapsille, kui-
tenkin n&dhdéén laitoshoito ainoana vaihtoehtona. Yksittaisten ihmisten resurssit ja
voimavarat eivét yksinkertaisesti voi tulla riittdméén vaikeasti ongelmallisten las-

ten hoitoon ja huolenpitoon. (Sosiaali- ja terveysministerit 2011)

Julkisten ja hyvinvointialojen liitto julkaisi 24.1.2011 uutisen toimialapalvelujen
sosiaalipalvelualan julkaiseman toimialaraportin pohjalta. Téssa uutisessa kerro-
taan, kuinka suuret yritykset ovat valtaamassa sosiaalipalvelumarkkinoita, mika
merkitsee pienten yritysten ahdinkoa kilpailuissa. Ne eivdt menesty niin hyvin
tarjouskilpailuissa kuin suuret yritykset ja sen seurauksena yrityksia lopetetaan tai
ne menevat konkurssiin. Suurten yritysten taustalla on myds ulkomaista omistus-
ta, mik& on heréttanyt ainakin lastensuojelualalla paljon keskustelua. Jotkut suur-
yritykset ovat puhuneet jopa porssiin listautumisesta ja sité voidaan vain arvailla
ettd mitd se tarkoittaisi lastensuojelualalla ja kuinka se nakyisi toiminnassa. Skin-
nari (2010) myos toteaa, ettd pienten yritysten joutuminen isojen ketjujen haltuun
vaikuttaisi lastensuojelualan inhimillisyyteen ja sijaishuoltopaikkojen kodinomai-

suuteen. (Julkisten ja hyvinvointialojen liitto 2011; Skinnari & Kallio-Hult 2010)

Yrityksen on tarkedtd tuntea oman toimialansa kilpailijat ja osata myos arvioida
tulevaisuuden kehitysndkymia kilpailukentalla. Mika on tdman hetkinen kilpailuti-
lanne alalla ja onko tulossa uusia yrittdjid. On tarkeatd mydos selvittaa kilpailijoi-
den tulevaisuuden suunnitelmia ja seurata heidén toimintaansa. Yrityksen Kilpailu-
tilannetta voidaan selvittaa kilpailuanalyysin avulla. Tasséa analyysissa selvitetdan

muun muassa kilpailijoiden maarat, nimet, markkina-asemat, markkinointistrate-
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giat, resurssit ja kilpailun luonne sekd oman yrityksen rooli kilpailukentalla. (Raa-
tikainen 2004, 63-64)

Toimialalla (TOL-08); 87901 Lasten ja nuorten laitokset ja ammatillinen perhe-
hoito, 10ytyy 541 yritystd koko Suomessa, joista 57 yritystd sijaitsee P&ijat-
Hé&meen alueella ja 11 Lahden alueella, 9 Hollolan alueella ja 5 Heinolan alueella.
(Suomen Asiakastieto Oy 2011.) Vuonna 2010 kodin ulkopuolelle sijoitettu lapsia
januoria oli yhteensé 17064, joista 737 lasta oli Paijat-Hameen alueelta (Tervey-
den ja hyvinvoinnin laitos 2010, 18, 21).

Markkina-analyysi syntyy yrityksen markkinointiin, toimintaympéristoon, asiak-
kaisiin seka muihin sidosryhmiin ja tuotteisiin liittyvia tietoja yhdistamalla. Tiedot
tulee olla tuotettu systemaattisilla ja sdanndllisilla mittauksilla. Mittareiden tulee
olla luotettavia ja tunnuslukujen yksiselitteisid. Markkina-analyysin tavoitteena on
saada tietoa johtamiseen ja taloudelliseen seurantaan liittyviin paatoksentekoihin.
(Lotti 2001, 26-27)

TAULUKKO 1. Markkina-tuotematriisi (Raatikainen 2004, 66).

Asiakkaat | Asiakas 1 Asiakas 2 Asiakas 3 Yhteensa €

Palvelut

YHTEENSA €

Markkina-analyysia voidaan tehd& markkina-tuotematriisin (taulukko 1) tai Bos-
tonin portfolion avulla. Markkina-tuotematriisi on taulukko, jonka avulla ennuste-
taan myynti asiakaskohderyhmittain. Taulukkoon merkataan asiakasryhmat ja
niille kohdistettavat tuotteet tai palvelut sekd euromaarét, jotka asiakasryhma tuo
yritykseen. Bostonin portfolion avulla taas analysoidaan yksittéisten tuotteiden tai
palveluiden sijoittumista markkinoille. (Raatikainen 2004, 65-66)
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Lasten huostaanotot ovat viime vuosina lisdantyneet ja ovat olleet pitkan ajan
nousussa. Lapsia ja nuoria oli lastensuojelun sosiaalityon asiakkaana ja tukitoimi-
en asiakkaana oli vuonna 2010 yhteens& 78500 ja se oli 11 prosenttia enemman
kuin vuonna 2009. Sijoitetuista lapsista ja nuorista 5675 (33 %) oli perhehoidossa,
2927 (17 %) ammatillisessa perhekotihoidossa, 6492 (38 %) laitoshuollossa ja
1970 (12 %) muussa huollossa. Laitoshuollossa olleiden lasten maara kasvoi vuo-
desta 2009 2,4 prosenttiyksikdlla. Huostassa olleiden 16-17-vuotiaiden lasten
osuus vastaavan ikaiseen vaestoon oli suurempi kuin nuoremmissa ikaryhmissa.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011, 2-3, 8)

Henkildmaara

18000
; B E P ==kodn
bt — WO OE ulkopuclelle
i sijoitettuing
Ll _ EEE E R EEI ollest lapset ja
- muoret
12000 — A H HHHHHHHHHF
... 11 —huostassa olleset
] kaikista
10000 T HHHHHHHHH H =T e o :
mi Lt sijoitettuing
5 __,..--"'"' olleista
e 4 H HHHHHAH AT A
st
ol omE R E H'E §E E 8B R EEEEEEEBR k!!rgelllsgstl
sijoitettuing
ol @ B B E BB EEEEESEERERERND clleet kaikista
sijoitettuina
S clleista
o | IS o | || H || |.——.

1992 1994 1996 1958 2000 2002 2004 2006 2008 2010 VU OSi

KUVIO 4. Kodin ulkopuolelle sijoitettuna olleet lapset ja nuoret seka niista huos-
tassa olleet ja kiireellisesti sijoitetut lapset vuosina 1991-2010 (Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2011, 2).

Kuviosta 4 nghdaan miten kodin ulkopuolelle sijoitettujen lasten maaré on kasva-
nut vuodesta 1991 vuoteen 2010 saakka. Vuonna 2010 kodin ulkopuolelle sijoitet-
tuja lapsia ja nuoria oli yhteensd 17064 koko maassa ja néistd huostaan otettuina
oli 10003 lasta. Huostaan otettujen lasten maara véheni 223 lapsella (-2,2 %) edel-
lis vuoteen 2009 verrattuna. Kiireellisesti sijoitettuja lapsia oli 2544, joka oli 594
lasta (21 %) enemman kuin vuonna 2009. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011,
2-3)
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TAULUKKO 2. Ensimmadistd kertaa huostaan otettujen tai kiireellisesti sijoitettu-
jan lasten lukumaarat ikaryhmittdin vuonna 2010 (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2011, 6).

Y114 olevasta taulukosta 2 ndhdaan, kuinka ensimmaisté kertaa huostaan otettujen
tai kiireellisesti sijoitettujen lasten maéarat jakautuvat ikaryhmittain vuonna 2010.
Eniten sijoitettiin 13-15-vuotiaita lapsia (879) ja toiseksi eniten 16-17-vuotaita
lapsia (657). (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011, 6)

Lahtokohta-analyysien teon jalkeen tulee analyyseista koota yhteenveto, jossa
huomioidaan kaikkien eri analyysien lopputulokset. Rope (2002) kutsuu tata yh-
teenvetoa johtopaadtdsanalyysiksi, joka voidaan toteuttaa usein tehokkaasti ja yk-
sinkertaisesti SWOT -analyysin avulla. Tdméan analyysin keskeisené tarkoituksena
on tutkia yrityksen omia siséisia vahvuuksia (Strenght) ja heikkouksia (Weakness)
seké toimintaympériston mahdollisuuksia (Opportunities) ja uhkia (Threats).
SWOT-analyysin avulla yritys pystyy parantamaan omaa asemaansa markkinoilla,
selvittamaan yrityksen kriittiset menestystekijat ja tekemaan naiden pohjalta oi-
keita strategisia padtoksia tulevaisuutta varten. (Kamensky 2008, 203-205; Rope
2002, 328)

2.3 Palveluyrityksen strategiat ja kilpailukeinot

Yritykselld on kaytossaan erilaisia kilpailukeinoja. Perusmallina voidaan pitaa
Professori Jerome McCarthyn vuonna 1960 luomaa 4P:n mallia, joka sisaltaa:
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tuote (Product), hinta (Price), saatavuus (Place) ja markkinointiviestinta (Promoti-
on). Taman kilpailukeinojen markkinointimixissa kaikki tekjat ovat riippuvaisia
toisistaan ja niiden tarkoituksena on auttaa yrityksia toimintansa suunnittelussa ja
madrittelyssa. Markkinointimixin tavoitteena on maksimaalisen voiton saavutta-
minen. (Bergstrom & Leppénen 2009, 166; Kotler & Keller 2012, 47; Zeithaml,
Bitner & Gremler 2009, 23-24)

TAULUKKO 3. Palvelujen laajennettu markkinointimix (Ojasalo & Ojasalo
2010, 29).

Tuote
Tavanomainen Hinta
markkinointi S
4P aatavuus

Markkinointiviestinta

) - Ihmiset
Palvelujen markkinoinnin
lisdelementit Fyysinen ymparisto
3P -
Prosessit
Palvelujen markkinoinnin
taydentéva elementti Tuottavuus & Laatu

1P

Palvelutuotteen markkinointi sisaltdd enemmaén erilaisia muuttujia kuin tavaroiden
markkinointi. Taman vuoksi palvelujen markkinointisuunnittelussa kéytetaan
Bernard H. Boomsin ja Mary Jo Bitnerin 1980 luvulla kehittdméaa 7P:n mallia,
joka on edella kerrotun 4P:n mallin laajennettu versio. Tama 7P:n malli siséltaa
4P:n mallin liséksi 3P:ta: henkilosto (People), fyysinen ymparisto (Physical evi-
dence) ja prosessit (Process). Ojasalo & Ojasalo (2011) mukaan palvelujen mar-
kinoinnissa, puhutaan joskus myos 8 P:sta. Tama yksi tdydentdnd elementti on
tuottavuus ja laatu (Productivity & quality). Yl olevaan taulukkoon 3 on koottu
edelld mainittujen 4P:n, 7P:n ja 8P:n elementit. (Bergstrom & Leppéanen 2009,
166; Ojasalo & Ojasalo 2010, 29; Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 23-24)
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2.3.1 Palvelutuote kilpailukeinona

Tavanomaisen markkinoinnin ensimmainen elementti on Palvelu (Product). Se on
toiminnoista koostuva prosessi, johon sisaltyy yleensé aina jonkilaista vuorovai-
kutusta palveluntarjoajan kanssa. Prosesseissa kaytetddn muun muassa fyysisia
resursseja, jarjestelmid, tietoa seka infastruktuureja, joiden avulla 16ydet&én rat-
kaisu asiakkaan ongelmaan. Koko palvelun prosessi on yleensa nékyméaton, misté
asiakas nékee siit4 vain lopputuloksen. Tdman takia prosessin aikana on hyvé pi-

taa huolta laadunvalvonnasta. (Gronroos 2007, 53-54)

Palvelujen kehittdminen lahtee yrityksen liiketoimintastrategiasta. On tiedettava,
millaisia asiakkaita halutaan, millaisia palveluita tavoitellaan ja miten sek& mitk&
ovat yrityksen osaamisalueet ja resurssit. Mahdollisia kehittamisen kohteita yleen-
sé palveluyrityksessé ovat nykyinen palvelu ja ilme, nykyisen tarjonnan laajennus
sekd kokonaan uuden palvelun kehittaminen. Hyvaa palvelua voidaan taas tuottaa,
kun tyontekija on motivoitunut palvelemaan asiakkaita ja hanella on riittavasti
koulusta eli palvelun osaamista. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 221; Rissanen
2005, 169)

Ydinpalvelu

Lispalvelut

Tukipalvelut

KUVIO 5. Palvelutuotteen kolmikerrosmalli (Armstrong & Kotler 2011, 237-238)
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Palveluita ja tuotteita voidaan tarkastella kolmikerrosmallilla, jonka asiakkaat
rakentavat omien mielikuvien perusteella. Taman mallin avulla asiakkaat pystyvat
paremmin vertailemaan kilpailevia palveluita ja tuotteita keskendan. Kolmiker-
rosmalli koostuu ydin-, lis&- ja tukipalveluista (kuvio 5). Ydinpalvelu on se, jonka
tarjoamiseksi yritys on aikoinaan perustettu ja mitd yritys asiakkailleen ensisijai-
sesti tarjoaa. Lisapalveluita tarvitaan ydinpalvelun tdydentédmiseksi ja ne ovat
usein valttamattomia ydinpalvelun tuottamiseksi. Tukipalvelut tuovat ydinpalve-
lulle lisdarvoa ja niita tarvitaan kilpailijoiden voittamiseksi. (Anttila & Iltanen
2001, 135, 137; Bergstrom & Leppéanen 2009, 204.) Kun asiakas haluaa arvioida
miten erilainen tuote tai palvelu on suhteessa Kilpailijan tuotteisiin tai palveluihin
puhutaan differoinnista (Isokangas & Kinkki 2003, 245). Yritykset voivat kilpailla
erilaistumisen avulla, mutta siind on omat riskinsa. Asiakkaat eivat valttamatta
arvosta erilaistumista tai kilpailijat voivat kopioida hyvaksi havaittuja tuotteita tai

palveluita. (L&msa & Uusitalo, 91.)

Asiakkaiden nakemysten ja mielikuvien perusteella tuotteita ja palveluita sijoite-
taan eli positioidaan markkinoille kilpailijoihin verrattuna. Positioinilla tarkoite-
taan asioita, joiden avulla yritys haluaa erottua asiakkaiden mielessa kilpailijoihin
verrattuna. (Sipila 2003, 257.) Positioinissa onnistuvat parhaiten yritykset, jotka
osaavat kuunnella ja ymmarta4 asiakkaiden tavoitteita ja ajatuksia. Tarked4 on
ottaa huomioon, milla kriteereilld asiakkaat valitsevat tuotteita ja pitadko viesti

yrityksen imagosta paikkansa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 217.)

Lastensuojelualalla tarjotaan esimerkiksi ehkaisevié lastensuojelun palveluita,
sijaishuoltoa ja jalkihuoltoa. Kaikkien palveluiden tarjonta lhtee asiakkaan tar-
peesta lastensuojelupalveluille. Lapsen tarpeet otetaan huomioon palvelua ja pal-
veluntarjoajaa valitessa, jotta ilmenneet ongelmat saataisiin ratkaistua oikealla
tavalla ja paastéisiin haluttuun lopputulokseen. Palvelun tuottamisessa on yleensa
mukana monta henkil64 eri taholta, jotka vievat palveluprosessia eteenpdin. Hei-
dan tulee olla hyvéssa vuorovaikutuksessa keskendan palveluprosessin onnistumi-
seksi. Lastensuojelupalveluita tarjoavassa yrityksessa tulee olla suunniteltuna tar-
kat prosessit, jotta palveluista saataisiin mahdollisimman tasalaatuisia ja laaduk-
kaita ja menetelmét tulee olla sianmukaiset. Palveluprosessin aikana tilannetta ja

asetettujen tavoitteiden tayttymista tutkitaan sédnnollisin véliajoin esimerkiksi
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asiakasneuvotteluissa ja kuukausittaisilla tilanneraporteilla. Tall6in saadaan nope-

asti reagoitua mahdollisiin ongelmakohtiin.

Palvelun tulisi olla selke&sti rajattavissa, hinnoiteltavissa ja sisalloltdan selke&
(JAms& & Manninen 2001, 13). Lastensuojelualalla palveluita tulisi osata tuotteis-
taa enemman, jotta niiden myynti& ja markkinointia voitaisiin tehostaa. Tuotteis-
tamisella voitaisiin erottua paremmin muista, kun tarjotut palvelut pystytaan tar-
kemmin méérittelemaan. Tuotteistaminen johtaisi palvelukokonaisuuden pilkko-
miseen pienemmiksi osiksi, jolloin palveluille saataisiin enemman lapinékyvyytta
ja laatua tuota paremmin esille. Tuotteistaminen toisi mukanaan hinnoittelun ja
kustannuslaskennan parempaa hallintaa, mika voi taas olla monelle alan yrityksel-
le kynnyskysymys tuotteistamiselle. (Tamminen 2011; Uudenmaan ELY -keskus
2010, 4)

Sijaishuoltopalvelua tarjoavan yrityksen ydinpalvelu on sijaishuolto, eli se mink&
vuoksi yritys on joskus perustettu ja mité yrityksessa padasiassa tarjotaan. Lisa-
palvelut kuvaavat mitd muuta yritys tarjoaa sijaishuoltopalvelun liséksi. Tama voi
olla esimerkiksi tuetun itsendisen asumisen mahdollisuus ja perhetapaamiset. Tu-
kipalveluja voivat olla taas ne palvelut, jotka luovat lisarvoa sijaishuoltopalvelul-
le. Nait4 lisdarvoa tuottavia palveluita voi olla esimerkiksi erilaiset toiminnat ja
kasvatusmetodit, joilla pyritd&n auttamaan sijaishuollon tavotteiden toteutumista

ja asiakkaiden viihtyvyytta sijoituksen aikana.

Lastensuojelualalla positiointiin on jarkevintd valita hinta-laatu suhde, koska sama
suhde on hankintalakiin perustuvien Kilpailutusten pohjana. Hinnan painoarvo on
talla hetkella kilpailutuksissa noin 80 prosentia ja laadun 20 prosenttia. Laatu pe-
rustuu lakisaateisiin velvoitteisiin ja se sisaltdd muun muassa henkilokunnan kou-
lutusvaatimukset, hoito-, kasvatus- ja opetustyon kehittdmisen seka toiminnan

arvioinnin ja kehittdmisen. (Tamminen 2011)
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2.3.2 Hinta kilpailukeinona

Hinta (Price) muodostuu padasiassa yritykseen kohdistuvista muuttuvista ja kiin-
teisté kustannuksista sek& yrityksen haluamasta katteesta. Henkilostokustannukset
muodostavat yritysten palvelukustannuksista 60-85 prosenttia. Hinnan avulla
varmistetaan yrityksen kannattavuus ja taloudellinen menestys. Hinta vaikuttaa
yrityksen menestykseen, kilpailijoiden, kohderyhmén valintaan sek& asiakkaiden
mielenkuvaan. (Bergstrom & Leppénen 2009, 257; Sipila 2003, 45, 58)

Hinnoittelussa voidaan huomioida kysynnén ja tarjonnan suhteesta muodostuvaa
markkinointihinnoittelua. (Bergstrom & Leppénen 2009, 261) Lahtdkohtana ovat
markkinoiden kilpailutilanne, taloudelliset, henkiset, ja fyysiset resurssit, joiden

perusteella voidaan luoda palvelulle markkinointistrategia. Hinnoitteluun vaikut-
tavat myos erilaiset lain maardadmat sddnnokset ja asetukset. Naitd on esimerkiksi

valilliset ja valittomat verot sekd tydnanatjamaksut. (Sipila 2003, 65, 84.)

Lastensuojelupalveluiden hinnoittelu yksityisell& sektorilla pohjautuu kiinteisiin ja
muuttuviin kustannuksiin. Kiintedt kulut pitdvat sisalladn muun muassa asuinkus-
tannukset, henkildstokulut ja vakuutukset ja muuttuvat kulut pitévét siséllaén esi-
merkiksi lasten yllapitoon liittyvat kulut, henkilokunnan hyvinvointiin liittyvat
kulut. Palveluiden ostajat maarittelevat myos palvelujen hintatasoa hankintalakiin
perustuvilla kilpailutuksilla, joissa hinnan painoarvo on noin 80 prosenttia. Oli
palveluntarjoaja hinnoitellut palvelunsa edulliseksi tai kalliiksi voidaan molem-
missa tapauksissa kyseenalaistaa palvelun sisalt6a. Liian edullinen hinta voi ker-
toa siitd, ettd palveluntarjoaja ei noudata kaikkia pyydettyja vaatimuksia, jolloin
palvelu ei vastaa odotuksia. Suurelta hinnalta odotetaan taas monipuolista palve-

lua, jonka sisalto ylittd4 vaatimustason. (Sosiaaliportti 2010; Tamminen 2011)

Lastensuojelualalla palveluiden tuotteistamisen my6té tulisi muuttumaan myos
palveluiden hinnoittelukaytdnnot. Palvelulla tulisi olemaan perushinta, joka pit&é
sisallaan vain peruspalvelun. Jokainen muu asia ja palvelu on hinnoiteltu erikseen

ja ne lisétaan perushinnan péalle. (Tamminen 2011)
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2.3.3 Saatavuus Kilpailukeinona

Saatavuuden perustehtédvand on luoda edellytykset asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
tamiselle. Yrityksen palvelua on osattava tarjota oikeissa paikoissa, jotta se loyde-
taan kun sité tarvitaan. Liséksi asiakkaalle pitéa osata ilmoittaa ja viestittad missa
jamilloin palvelu on saatavilla. Hyvan saatavuuden voi jakaa kolmeen osaan;
markkinointikanavaan eli jakelutiehen, joka voi olla yritysten kesken muodostettu
ketju, jonka kautta tuote myydaan markinoille, fyysiseen jakeluun eli miten ja
mit& kautta yrityksen palvelu paatyy loppulliselle asiakkaalle ja sisdiseen saata-
vuuteen, joka antaa asiakkaalle kuvan siitd millaiset palvelut tai tuotteet ovat yri-
tyksen sisalla.(Bergstrom & Leppénen 2009, 287-288; Lams& & Uusitalo 2002,
107-108)

Saatavuuden voi jakaa myos yrityksen ulkoiseen ja sisdiseen saatavuuteen. Ulkoi-
sessa saatavuudessa suurta roolia ndyttelee sijaintipaikka. Opasteissa ja verk-
kosivuilla on kerrottava yrityksen sijainnista mahdollisimman tarkasti sek& mai-
nittava tarpeelliset yhteystiedot. Siséisell4 saatavuudella tarkoitetaan sita, etta
asiakas saa nopeassa ajassa hyvad ja ammattimaista palvelua. Yrityksessé pitaé
olla aina palveluhaluista henkilokuntaa, joka antaa asiakkaalle positiivisen ja

miellyttdvan mielikuvan yrityksesta. (Bergstrom & Leppénen 2009, 311-312)

Lastensuojelualalla saatavuuden suunnittelussa tulisi ottaa huomioon muun muas-
sa ammattieettiset periaatteet ja -ohjeistukset vaitiolovelvollisuudesta ja tie-
tosuojasta seka laissa madritellyt turvallisuusmaaraykset ja -ohjeistukset. Esimer-
kiksi ulkotiloissa opaskyltit tulisi rajoittua laitosalueelle, koska kyseessé ei ole
sellainen palvelu, joka jokaisen ohikulkijan tulisi 16ytaa. Tarpeelliset tilat tulisi
nimetd ja turvallisuuteen sekd lakiin perustuvat kyltit ja viitat tulisi olla kaytossa.
Y mpéarivuorokautisesti toimivissa laitoksissa on aina henkilokuntaa paikalla, jol-

loin mahdollinen ulkopuolinen vierailija saa tarvittavat opastukset.

Kuntien ja kaupunkien sosiaalityontekijat saavat useimmiten tiedon tarjolla ole-
vista sijaishuoltopaikoista omista yhteystietolistoistaan, jotka on tehty kilpailutus-
ten perusteella. Toisten sosiaalitydntekijoiden kokemukset ja kommentit vaikutta-

vat my0s paljon siihen, misté paikoista aletaan kyselyd ensimmaisend suorittaa.
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Liséksi sosiaalityontekijalla itselldén voi olla jo kokemuksia sijaishuoltopaikoista.
Tarkedatd olisi siis saattaa sosiaalityontekijoiden tietoisuuteen oma olemassaolo,

palvelutarjonta ja vapaat paikat. Yritys voi esimerkiksi kotisivujensa, sahkoposti-
viestien ja sosiaalitapahtumien yhteydessa saattaa sosiaalityontekijoiden tietoisuu-

teen oman palvelutarjonnan ja vapaat paikat.

2.3.4 Markkinointiviestinta kilpailukeinona

Yrityksen markkinointia edistavéssé tarkoituksessa vastaanottajille 1&hettdmaa
informaatiota kutsutaan markkinointiviestinnéksi (Promotion). Markkinointivies-
tintd luo mielikuvaa saatavasta palvelusta tai tuotteesta ja sen tarkoitus on herattaa
kiinnostusta ja ostohalua. Markkinointiviestintd&dn kuuluvat mainonta, henkilokoh-
tainen myynti, myynninedistaminen eli SP-tytdskentely ja suhdetoiminta eli PR-
tyoskentely. Mainosvélineet valitaan yrityksen tarjoaman palvelun mukaan, jotta
pystytaan parhaiten tavoittamaan yrityksen potentiaaliset asiakkaat ja toivottu
kohderyhmé. Markkinointiviestinndssa pyritddn myos mahdollisimman vahilla
kustannuksilla tavoittamaan oikeat asiakkaat. Viestintaa tarvitaan myos suhteiden
hoitamisessa, yhteistydkumppanien yhteisty6ssa ja omistajien kesken. On huomi-
oitava, ettd viestintatavat sopivat kaikille osapuolille (Bergstrom & Leppénen
2009, 170-171; Rissanen 2005, 67)

Yrityksen ja sen henkilokunnan on tdrked ymmartaa viestinndn merkitys ja sen
seuraukset. Kielteinen suusanallinen viestinta hairitsee yrityksen imagoa ja sitd on
vaikea korjata tai sit4 ei pystytd korjaamaan ollenkaan. Alla olevassa kuviossa 6
on esitetty viestinkehd, joka koostuu neljasta osasta: odotukset, vuorovaikutus,

kokemukset ja suusanallinen viestintd. (Gronroos 2007, 307-309)
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Suusanallinen
viestinta

Odotukset/Ostot

(Vanhat/Uudet asiakkaat) Kokemukset

Vuorovaikutus
(Totuuden hetki)

KUVIO 6. Viestintdkeha. (Gronroos 2007, 309)

Viestintdkehd alkaa asiakkaan odotuksista, joiden perusteella han hankkii palve-
lun. Tadman jalkeen asiakas tekee paatoksia kokemuksen kautta eli han on vuoro-
vaikutuksessa yrityksen kanssa. T&ssé yhteydessa asiakas my0s arvostelee saa-
mansa palvelun laatua. Seuraavassa vaiheessa asiakas tulee hakemaan palvelua
uudelleen, jos kokemukset ovat olleet hyvat. Han myo6s kertoo palvelukokemuk-
sistaan muille, oli ne sitten hyvia tai huonoja. Gronroosin (2007) mukaan huo-
noista palvelukokemuksista asiakas kertoo kahdelletoista ja hyvéstad kokemuksesta

vain muutamalle ihmiselle. (Grénroos 2007, 308-309)

Mainonta on keino, jonka avulla yritykset pyrkivét lissdméaan oman palvelun na-
kyvyytta ja tunnettuutta sekd auttamaan asiakkaita 16ytdmaan mainostettuja palve-
luja oikeasta paikasta. Mainonnan avulla yritys pystyy parantamaan omaa myynti-
aan, kohentamaan asemaansa markkinoilla ja laajentamaan oman yrityksensa
imagoa. (Rissanen 2005, 74-75.) Mainonnalle on tarkedd asettaa oikeat tavoitteet,
jotta se pystyy toimimaan kilpailukeinona muita Kilpailijoita vastaan markkinoilla.
Mainononnan lahtékohtana on avata kuvien ja sanojen avulla palvelun sisaltoa ja
siité saatavia tuloksia. (Anttila & Iltanen 2001, 273, 286.)

Henkilokohtaisella myynnill& tarkoitetaan asiaa, jossa yrityksen edustaja ja asiakas

ovat keskenddn henkilokohtaisessa kanssakdymisessa. (Rissanen 2005, 82) B-to-B
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alalla toimitaan aina henkilokohtaisen myynti periaatteella, oli sitten kyseessa
palvelu tai tuote. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 53)

Myynninedistdmisen tarkoituksena on kannustaa asiakkaita ostamaan ja myyjia
myymaan tuotteita sek& vahvistaa muuta markkinointia. Myynninedistamistamis-
keinoja ovat esimerkiksi tuotelahjat, messut ja erikoistarjoukset. Myynninedista-
mista voidaan kutsua monella eri nimell&, kuten esimerkiksi sales promotion (SP)
ja promootiot. (Anttila & Iltanen 2001, 304.) Myynninedistdmiselld tarkoitetaan
lyhyen aikavélin toimintaa, jolla halutaan saada asiakkaat aktivoitumaan. (Kotler
2005, 114; Raatikainen 2004, 98.)

Suhdetoiminta voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen toimintaan. Sisdiseen laske-
taan kuuluvaksi yrityksen henkilokunta ja heidan kautta ammattiosastot ja jérjes-
taytyneet ryhmat. Ulkoiseen kuuluvat yrityksen asiakkaat ja sidosryhmét. Suhde-
toiminnan avulla yritys pyrkii kerddmaan ulkopuolisten mielipiteitd omasta toi-
minnastaan ja vahvistamaan itsestddn myonteistad kuvaa. Suhdetoiminnan nimena

kaytetddn yleensa lyhennettd PR-toiminta. (Rissanen 2005)

Sosiaali- ja terveysalalla panostetaan myyntiin ja markkinointiin muita aloja vé-
hemman. Toimintakulttuurien on katsottu juontavan juurensa julkiselta sektorilta,
jossa niihin asioihin ei ole perinteisesti panostettu. Alalle on kuitenkin viime vuo-
sien aikana tullut paljon yksityisen sektorin toimijoita, joiden palvelutoiminta vaa-
tii myyntiin panostamista. Harvassa tamén yrityksessd on ammatillista osaamista
myyntiin ja markkinointiin liittyen saatikka mahdollista palkata erillista organi-
saatiota sen toteuttamista varten. Tdma taas tuo omat rajoitteensa myynnin ja
markkinoinnin toteuttamiseen, vaikka yritys siihen haluaisikin panostaa. (Uuden-
maan ELY-keskus 2010, 38-39)

Lastensuojelualan markkinoinnissa tulee olla hienotunteinen, eik& saa olla liian
aggressiivinen tai paallekdyva. Alan palveluiden markkinointi on uutta, joten
markkinoinnissa ollaan varovaisia menetelmien kanssa. Turvallisuuteen, ko-
dinomaisuuteen, luotettavuuteen ja ammatillisuuteen liittyvat mielikuvat ovat
olennaisia hoidon ja huolenpidon palveluiden markkinoinnissa. Niiden avulla saa-

daan vaikutettua asiakkaiden ostopééatosten tekoon. Markkinointi liittyy useasti



22

asiakastapaamisiin ja neuvottelutilanteisiin, joissa tyontekijat viestivat ja markki-
noivat omalla ammattitaidollaan ja k&yttaytymisellaan. (Kainlauri 2007, 82-83;
Tamminen 2011)

Viime vuosina on myds jarjestetty enemmaén erilaisia alan messuja ja koulutusta-
pahtumia, joihin paésee esittelemadn omaa yritystaan ja toimintaansa. Naytteil-
leasettajien maarat ovat myos kasvaneet tasaisesti ja kiinnostusta tallaiseen mark-
kinointiin kylla 16ytyy. N&issa tapahtumissa paastaan tekemaan myynti- ja mark-
kinointityotd oikealle kohderyhmalle sekd tapaamaan monta potentiaalista asia-
kasta yhdella kertaa. Palveluntarjoajat ovat my0ds alkaneet panostamaan enemman

markkinoinnin tukimateriaaleihin kuten esitteisiin.

Lastensuojelualan palveluntarjoajat mainostavat itsedén alan lehdissé kuten Sosi-
aalitieto, Talentia ja Lapsen maailma. Ndma lehdet ovat suunnattu sosiaalialalla
tyoskenteleville ihmisille joten niiden avulla tavoittaa parhaiten oikean kohde-
ryhman. Sahkdisen mediassa yritysté ja sen palveluita mainostetaan omilla ko-
tisivuilla, erilaisissa Internetin hakukoneissa ja osa palveluntarjoajista myos Face-
bookissa. Sponsorointia ja edustamista ei ole viel& havaittavissa ainakaan suuressa
mittakaavassa. Talla alalla ollaan varovaisia ja hienotunteisempia kéytettavien
menetelmien kanssa, koska esimerkiksi lahjontaan voidaan helposti syyllistya,
kun kuntien ja kaupunkien virkamiesten kanssa ollaan tekemisissa. (Tamminen
2011)

2.3.5 Henkil6sto kilpailukeinona

Henkilosto (people) on keskeinen kilpailukeino palveluja markkinoivassa yrityk-
sessd, koska he tuottavat yrityksen tarjoamaa palvelua. Yrityksen menestyksen
kannalta on térkeé& palkata parhaita tyontekijoité, joiden osaamisesta, motivoitu-
misesta ja tydssa viihtymisestd huolehditaan. Heité pitd4 osata kuunnella ja heilta
taytyy ottaa vastaan myos kehittdmisehdotuksia. Jos asiakkaat saavat hyvaa palve-
lua yritys menestyy, kannattavuus paranee ja henkilékunnalle syntyy positiivinen
asenne, joka nédkyy myaos asiakkaille. Yrityksen henkilosto ja asiakkaat vaikuttavat

yhdessa siihen mielikuvaa, joka asiakkaalle palvelusta ja&. Tama asiakkaalle jadva
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mielikuva vaikuttaa taas muiden asiakkaiden valintoihin. (Bergstrom & Leppanen,
166, 172-173)

Yksityisen palveluntarjoajan henkiloston tulee tayttdd muun muassa lastensuojelu-
laissa maaritellyt kriteerit. Henkilostolté vaaditaan samaa kelpoisuutta kuin mita
kunnan henkildstolta vaaditaan vastaavissa tehtévissa. Henkilostosta vahintaan 50
prosentilla tulee olla ammatillisen koulutustason tutkinto sosiaali- ja terveysalalta.
Tama muutama vuosi sitten voimaan astunut laki aiheutti tyévoiman saatavuudes-
sa ongelmia, koska koulutukseltaan patevien tyontekijoiden kysynta kasvoi.

(Tamminen 2011; Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2010)

Lastensuojelulaissa méaaritellaan lisaksi henkiloston suhdeluku lasten maaraa koh-
taan ja henkilokunnan sdanndllinen koulutus ja tyénohjauksen tarjoaminen. Las-
ten kanssa tydskentelevien henkildiden tulee myos esittdd ennen tydsuhteen alka-
mista hyvéksyttava lain 504/2002 tarkoittama rikosrekisteriote. "Taman lain tar-
koituksena on suojella alaikaisten henkilokohtaista koskemattomuutta ja edistaé
heidén henkilokohtaista turvallisuuttaan” (Laki lasten kanssa tyoskentelevien ri-
kostaustan selvittdmisestd 504/2002, 18). Aluehallintaviranomaiset tarkastavat
sadannollisesti, ettd yrityksen henkilosto tayttad vaaditut kriteerit. (Terveyden ja

hyvinvoinninlaitos 2010)

Yrityksen tulee huolehtia henkilostostaan, koska kilpailu osaavista ja koulutetuista
tyontekijoistd on kova. Heille tulisi tarjota kohtuullista korvausta tyostaan seké
muita etuuksia. Nama asiat eivat tietenkaan pidemmaélla aikavalilla riitd vaan mui-
den asioiden arvo korostuu tydsuhteen edetessa. Kaikkien tyontekijoiden tulee
tuntea itsensé tarpeelliseksi ja tyonsé tarpeelliseksi. Henkildston sitouttaminen
organisaation toimintaan on tarkedd, koska sill4 keinoin parannetaan tydmotivaa-
tiota ja kannustetaan kehittymaan tydssa. Sitouttaminen voi pitaa sisallaan esi-
merkiksi palautteen antoa ja palkitsemista ja jopa mahdollisuuden osakkuuteen.
(Uudenmaan ELY-keskus 2010 39-40)
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2.3.6  Fyysinen ymparisto kilpailukeinona

Asiakkaat tutkivat usein saatavilla olevia aineellisia ja fyysisié tietoja arvioides-
saan palvelua ennen hankintaa. Fyysinen ymparist0 (Physical evidence) vaikuttaa
myo0s asiakkastyytyvaisyyteen palvelun aikana ja sen jalkeen. Tehokas suunnittelu
fyysisté ja konkreettista ndytt6d varten on tarkedd. Y mpériston tulee olla palvelun-
tarjontaan sopivat ja siistit sek& muiden fyysisten ominaisuuksien kuten vélinei-
den ja laitteiden tulee tukea hyvaa palvelua, jonka asiakas saa. Fyysiset ndytot
sisdltyvéat kaikki osana organisaation fyysiseen palveluntarjontaan sek& muodosta-
vat perustan aineelliselle viestinndlle. Palveluntarjonnan osat jotka vaikuttavat
asiakkaisiin muodostuvat sekd ulkoisista etta sisdisistd maéritteistd. Internet si-
vuilla virtuaalinen palvelumaisema voidaan valittad internetin kautta ja esittaa
fyysisia tietoja, joita yritykset voivat kayttdd kommunikointiin palvellessaan asi-
akkaita seka ennen, ettd jalkeen hankinnan. On ilmeistd, ettd tietyt palveluntarjo-
ajat kuten sairaalat, lomakohteet ja lastenhoito luottavat vahvasti fyysisten todis-
teiden esittdmiseen mainosmateriaaleissaan hankkiessaan asiakkaita. (Zeithami,
Bitner & Gremler 2009, 313-314)

Lastensuojelupalveluiden tarjoaminen on luvan varaista toimintaa ja lupien saa-
mista varten tulee myos fyysisen ympariston tayttaa tiettyja kriteereitd. Palo- ja
pelastuviranomaisten, terveystarkastajan ja sijaintikunnan lastensuojeluviranomai-
sen lausunnot fyysisten puitteiden turvallisuudesta ja asianmukaisesta kunnosta
tulee nayttad lupia hakiessa. Edelld mainittujen viranomaisten taholta tehdéén
my0s tarvittavat vuositarkastukset, joissa tarkastetaan tilojen asianmukainen kun-
to. (Tamminen 2011)

Sijaishuoltopaikoissa tulee my6s panostaa tilojen turvallisuuteen ja kodikkuuteen.
Jokaisella lapsella tulee olla oma huone, jonka koko on madritelty lastensuojelu-
laissa. Lisdksi henkilokunnalle pita& 16yty4d omat tilat esimerkiksi toimistotyos-

kentelyyn.



25

2.3.7 Prosessit kilpailukeinona

Palvelujen tuottamiseen tarvitaan prosesseja (Process), jotka muodostuvat eri toi-
mintojen ketjuista. Prosessit voidaan mééritelld hyvinkin yksityiskohtaisesti ja
niitd voidaan muuttaa ja kehittdd jatkuvasti. Palveluyritykset pyrkivét suunnittele-
vat palvelujansa asiakkaan nakdkulman huomioon ottaen ja yrittavat erottua kil-
pailijoista omilla tunnusmerkeilld kuten palveluympéristd. (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 166-167)

Gronroosin mukaan B-to-B alalla palvelut voidaan jakaa alkuvaiheseen, hankin-
taprosessiin ja kulutusprosessiin. Alkuvaiheessa yritykselle on tarkedé antaa po-
tentiaaliselle asiakkaalle hyvéd mielikuva yrityksesta. Eli hyva bréndi, jonka saa
mainostamalla ja PR-keinoilla oikeissa paikoissa. Seuraavaksi asiakas ottaa kon-
taktin myyntihenkiloon, minka jalkeenalkaa myyntiprosessi. Ostajaan tulee osata
tehda vaikutus myyntiprosessin aikana. Loppuvaiheessa palveluyrityksen on
muistettava asiakkaan tarpeet, jotta saada asiakas tekeméén uusintaostoja ja néin
luotua pitk&aikaisia asiakassuhteita. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 32-34)

I Vireille tulovaihe I Asiakkuus

Kiireli-
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KUVIO 7. Lastensuojelun prosessi (Lahden kaupunki 2011).
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Kuviossa 7 on kuvattu lastensuojelun prosessin vaiheet. Vireille tulovaihe alkaa
sosiaalitydlle tehdysta lastensuojeluilmoituksesta, jonka seurauksena lapsi voi-
daan joko sijoittaa kiireellisesti tai tehda ratkaisu lastensuojelutarpeen selvittdmi-
sestd. Ratkaisun perusteella joko jatketaan lastensuojelutarpeen selvitysté laajem-
min tai pdadytadn ratkaisuun, ettei lasta ole syyta ottaa lastensuojelun asiakkaaksi.
Tama vireille tulovaihe kest&a seitseman arkipéivad. Jos lapsi otetaan lastensuoje-
lun asiakkaaksi, alkaa vireille tulovaiheen jalkeen asiakkuus. Ensimmainen asi-
akkuuden vaihe kestad korkeintaan kolme kuukautta. Taman vaiheen aikana teh-
daén perusteellisempi selvitys asiakkaan lastensuojelutarpeesta. T&mén tarpeen
selvityksen jalkeen voidaan asiakkuus paattaa tai sitd voidaan jatkaa suunnitelmal-
liseen tyoskentelyyn jatkoa varten. Asiakkuus voidaan vield paattaa suunnitelmal-
lisen tyGskentelyn vaiheessa. Jos tarve huostaanotolle néhdéén, on seuraava vuo-

rossa lapsen sijoitus lapsen tarpeiden mukaiseen sijaishuoltopaikkaan.

Sijaishuolto kest&é enintdan 18 ik&vuoteen saakka ja siné aikana sijaishuollon
tarvetta arvioidaan sé&nnollisesti. Sijaishuoltopalveluita tarjoavat esimerkiksi kun-
tien ja kaupunkien omat lastensuojeluyksikot tai yksityiset perhekodit ja lasten-
suojelulaitokset. Sijaishuollon jalkeen lapsella tai nuorella on mahdollisuus saada
jalkihuoltoa aina 21-ik&vuoteen saakka. Jalkihuoltoa annetaan lapsen tai nuoren

sijaishuoltopaikan jalkeiseen kotiin.

Taman edelld kuvatun prosessin tavoitteenaon, etté lapsen mahdollisiin lastensuo-
jelutarpeisiin vastataan ja lapsi saa tarpeiden mukaisen sijoituksen. Sijaishuolto-
palveluntarjoaja valitaan lapsen tarpeiden ja etujen mukaisesti. Sijaishuoltoproses-
sin onnistumista seurataan esimerkiksi asiakasneuvotteluisssa, joissa tarkastetaan
asetettujen tavoitteiden saavutus. Sijaishuollon tarkoituksena on, etté lapsi paasee
palaamaan takaisin kotiin tai jalkihuollon keinoin oman itsendisen eldman alkuun.
(Tamminen 2011)

2.3.8 Palveluiden tuottavuus ja laatu kilpailukeinona

Palveluiden tuottavuudessa ja laadussa (Productivity & quality) on kyse palvelui-
den tai toimintojen ominaispiirteiden kyvysta tayttaa niille asetetut vaatimukset ja

odotukset. Tand péivana vaatimukset ovat voimakkaampia kuin aikaisempina
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vuosina ja odotukset ovat suurempia ja tarpeet monimuotoisempia. Kuviossa 8
kuvataan palvelun kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita ja sitd kuinka asiakas na-
kee laadun kahden ulottuvuuden perusteella. Lopputulosulottuvuudella tarkoite-
taan sitd, minkalaisena kokemuksena asiakas nékee palvelun sen loppuvaiheessa.
Toiminnallisella ulottuvuudella tarkoitetaan sitd millaisen asiakas kokee palvelun
prosessin aikana. (Gronroos 2007, 73-75; Rousu & Holma 2004, 10-11.)

Lopputuloksen
tekninen
laatu: mité

Lopputuloksen
toiminnallinen
laatu: miten

IMAGO
(Yrityksen tai sen osan)

KOKONAISLAATU

KUVIO 8. Palvelun laadun kaksi perusulottuvuutta (Gronroos 2007, 74).

Imago taas vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen palvelun kokonaislaadusta, joten
yrityksen tulee myds huolehtia sen yllapitdmisestd. Yksittadinen tapaus huonosta
palvelusta ei vield vaikuta koko arvioon palvelun laadusta, mutta on kuitenkin
tarkead, ettd tapahtunut virhe korjataan mahdolisimman. Ndin taataan, ettd asiak-
kaalle j&a kuitenkin positiivinen mielikuva yrityksesta ja sen tarjoamista palveluis-
ta. (Gronroos 2007, 7375, Lamsé & Uusitalo 2002, 59)



28

KUVIO 9. Hyvén palvelun seitsemén kriteerié. (Gronroos 2007, 90.)

Y14 olevassa kuviossa 9 on kuvattu Grénroosin (2007) mukaan médrittelema hy-
vén palvelun seitsemén kriteerid. Ensimmaéisend kriteerind pidetéan sit4, ettd hen-
kilokunnalla on riittavasti osaamista ja ammattitaitoa, jotta asiakkaat saavat hyvaa
ja laadukasta palvelua heidén ongelmiensa ratkaisemiseksi. Palveluiden saatavuus
tulee olla helppoa ja niihin liittyvan tiedon helposti saatavilla. Asiakas kaipaa
my06s joustavuutta tilanteiden mukaan, jotta hdnen tarpeensa tulee varmasti tyydy-
tetyksi. Jos yrityksessé tapahtuu virhe, tulee se korjata mahdollisimman pian, jotta
molemmille osapuolille ja& hyva mielikuva palvelusta. (Grénroos 2007, 90)

Palveluympdristd on myos yksi hyvan palvelun kriteereistd, koska ymparistoteki-
jat kuten siisteys ja viihtyisyys vaikuttavat kokonaiskuvaan, joka asiakkaalle jaa
palvelusta. Henkilokunnan asenteilla ja kayttaytymisell& luodaan positiivinen mie-
likuva yrityksesta ja sen palveluista. Maineella tarkoitetaan sitd, miké késitys asi-
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akkailla on yrityksest ja sen tarjoamista palveluista. Asiakkaiden mielestd yrityk-
sen tulee olla luotettava ja suorittaa palvelu luvatusti ja sovitussa ajassa. (Gron-
roos 2007, 90)

Laadukkaasti toteutettavalle lastensuojelulle luo perustan lastensuojelulaki, vaikka
lakiin ei olekaan kirjattu kuin muutama peruste lastensuojelun toteuttamisesta.
N&ma ovat esimerkiksi henkiloston maardan ja samalla hoito-osastolla tai yksi-
kdssé hoidettavien lasten maaraan liittyvat perusteet. Asiakkaan ja etenkin lapsen
tarpeiden asettaminen tyoskentelyn lahtokohdaksi on kuitenkin keskeinen osa
laadukkaan lastensuojelutyon toteutumista. Tydskentelyn tulee olla muun muassa
avointa, perhettd kunnioittavaa, suunnitelmallista ja johdonmukaista. Lisaksi tulee
tehda jatkuvaa arviointia, joka edellyttdd huolellista ja systemaattista kirjaamista
tyoskentelyn aikana. (Rousu & Holma 2004, 22; sosiaaliportti 2010, 12)

Lastensuojelun valvontaviranomaisia ovat Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvon-
tavirasto (Valvira), aluehallintovirastot (AV1) seka lapsen sijoittanut kunta ja lap-
sen sijoituskunta. Naiden viranomaisten tehtdvana on ohjata ja valvoa lastensuoje-
lun jarjestamiseen liittyvissé asioissa. Yksityiset palveluntuottajat vastaavat kui-
tenkin ensisijaisesti itse palvelujensa laillisuudesta, laadusta ja asianmukaisuudes-
ta. Liséksi palveluja tuottavalla taholla tulee olla nimettynd henkild, joka vastaa
toimintayksikon ja palveluiden asetetuiden vaatimusten taytymisesta. (Sosiaali-
portti 2010, 37)
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KUVIO 10. Tahoja, joista kohdistuu vaatimuksia hyvalle lastensuojelupalvelulle
(Rousu & Holma 2004, 11).

Kuviossa 10 esitelladn niitd tahoja, joista kohdistuu vaatimuksia hyvalle lasten-
suojelupalvelulle. Osa vaatimuksista perustuu lainsdadantéon, maarayksiin, sopi-
muksiin tai erikseen maériteltyihin asiakkaiden tarpeisiin. Laatua voidaan lahestya
myo6s analysoimalla sit& osa-alueittain. Nama alueet ovat organisaation, tuottei-
den, asiakkaan ja prosessin laatu. (Rousu & Holma 2004, 10-20)
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3 UUDET TEEMAT MARKKINOINTISUUNNITELMASSA

Tassé luvussa kerrotaan asiakasléhtoisyydesta ja yrityksen yhteiskuntavastuusta.
Molempia aiheita tarkastellaan ensin yleisesti ja sitten sosiaali- ja lastensuojelu-
alan ndkokulmasta. Lastensuojelualan asiakaslahtdisyytté tarkastellaan pééasiassa
palvelun kayttajan eli lapsen nakdkulmasta.

3.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisessé yrityksessé tulee asiakkaan olla kaiken toiminnan perusta. Yri-
tyksen tulee tuntea ja tietad asiakkaansa seka tunnistaa ja ymmartaa heidan kéyt-
taytymisensa. Edell4 mainittuja tietoja yritys voi hankkia esimerkiksi kdytannon
kokemuksilla ja erilaisilla markkinointitutkimuksilla. (Anttila, lltanen 2001, 92.)
Koko yrityksen tavoitteena pitdd olla hyvé informaation kulku ja taito tyoskennel-
14 yhdessa, silla nd&m4 asiat auttavat ja ohjaavat yritystd toimimaan asiakasléhtoi-
syyden suuntaan. (Vuokko 2004, 69)

Jos yritys toimii asiakaslahtoisesti ja osaa kuunnella asiakkaiden toiveita, se kehit-
tyy ja kasvaa. (Mantyneva 2001, 15) Yritys joka osaa pitd4 omat asiakkaat tyyty-
vaising on askeleen edelld kilpailijoita. Asiakaslahtdisyyden kannalta on mietitta-
va miten asiakkaat saadaan kiinnostumaan juuri palvelua tarjoavasta organisaati-
osta. Yrityksen pit&a erottaa asiat, milla se voi saada asiakkaat sitoutumaan. Naita
voivat olla esimerkiksi hinta, maantieteelliset ja sosiaaliset kriteerit seka tarjonta
ja osaaminen. AsiakaslahtOisyydessa on tarked 10yta4 sidokset, joilla voidaan vah-
vistaa ja parantaa asiakkaiden toiveita saamaansa palvelun kannalta. (Vuokko
2004, 71)

Tarkeéna kriteerind asiakaslahtoisyydessa pidetdén organisaation tietoa palvelta-
vasta kohderyhmasta. Yrityksen on huomioitava asiakkaan motiivit ja tarpeet,
jotta tiedetdan kuinka jokaista kohderyhméa voidaan palvella. Jokaisella kohde-
ryhmélld on omat vaatimukset palvelua kohtaan, joten kaikkia pitd4 osata segmen-
toida erilaisten kriteerien pohjalta mitka asiakkaille ovat téarkeitd. (Vuokko 2004,
67- 68.) Markkinointiviestinndn kannalta on tarkea4 saada asiakkailta palautetta,

koska ne auttavat parhaiten vaikuttamaan yrityksen asiakaspalveluun. Saatuja pa-
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lautteita kannattaa seurata sé&nnéllisesti, jotta niiden pohjalta voidaan ennakoida

tavoitteiden saavuttamista. (Méntyneva 2001, 106.)

Asiakaslahtdisyyteen vaikuttavat kaikki organisaation tyontekijat ja itse organi-
saation tavat. Asiakkaille ei saa luvata asioita, joita yritys ei pysty toteuttamaan.
Hyva segmentointi ja oikeiden tydkalujen kaytto auttavat saavuttamaan asiakas-
l&htoisié tuloksia. (Vuokko 2004, 73.) Mainosviestinndssa kannattaa myos olla-
tarkka, ettei saada reagoimaan vaarad kohderyhmaa. Asiakaslahtoisyyden kannalta
kilpailuetuna voidaan pitaa palvelun helppoa saatavuutta ja tarpeettomien kontak-
tien vahdisyytta. (Mantyneva 2001, 105.)

Asiakaslahtoisyytta voidaan tarkastella kolmen eri tason kannalta: operatiivinen,
strateginen ja taktinen. Strategisessa tasossa suunnitellaan ja paatetédéan kenelle ja
minkalaista palvelua tarjotaan. Voidaan myos péaattad, ketké halutaan yrityksen
asiakkaaksi. Pohdinnan kautta mietitddn mita palveluja yritys tarjoaa eli toimitaan
strategisten periaatteiden mukaan taktisella tasolla. Operatiivisella tasolla kiinnite-
td&dn enemman huomiota asiakkaan tekemisiin ja toimintaan, seké kuunnellaan ja
puhutaan asiakkaan kieltd. (Vuokko 2004, 73-74.) Kuviossa 11 nghdaan asiakas-

l&htoisyyden muita vaatimuksia.

Ydinjohto

Asiakastuntemus Henkilésts

T | | Mahdollisuudet, Toimintojen ) Palvelut,
haasteet valiset toiminta
suhteet

Kilpailijatuntemus

Toiminnan
jarjestelmat

KUVIO 11. Asiakaslahtoisyyden edellytykset. (Vuokko 2004, 74)
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Kuviossa 12 kuvataan asiakaslahtdisen organisaation kuuntelujarjestelmaa. Jokai-
sen asiakaslahtdisyyden periaatteella toimivan organisaation on huolehdittava, etté
asiakasta osataan kuunnella ja tieto kulkee oikeaan osoitteeseen, jotta tiedolla pys-
tytdan vaikuttamaan asioihin. Jokaisen palveluita tarjoavalle yritykselle on erityi-
sen tarke&a ja hyodyllista kysya suoraan asikkailta mitd mielta he ovat tarjoituista

palveluista ja mihin suuntaan niit4 tarvitsee muuttaa. (Vuokko 2004, 78)

Tiedon keréaminen

Asiakkaiden Tutkimukset,
kohtaamistilanteet selvitykset

Analyysi

L 7

Tulkinta
Y

Tiedon tekeminen yhteiseksi

Y

Tiedon soveltaminen

KUVIO 12. Asiakasléhttisen organisaation kuuntelujarjestelma. (Vuokko 2004,
79)

3.2 Asiakaslahtoisyys lastensuojelualalla

Sosiaali- ja terveysalalla asiakasl&htoisyyttd voidaan sanoa jopa itsestdén selvaksi
aiheeksi. Kasitteend asiakaslahtdisyys on kuitenkin varsin laaja, minké takia sosi-
aali- ja terveysalalla tyoskentelevat ihmiset eivat valttamatta osaa hahmottaa sitd

ké&ytdnnon tydssaan. Henkilokunnan tulisi ymmart&4 asian merkitys, jotta voisivat
toimia tietoisesti asiakaslahtdisesti. Samalla palvelulla voi olla useita asiakkaita ja

eri sektoreilla asiakkaiden tarpeet ja motivaatiot voivat kohdistua eri asioihin. Pal-
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veluntarjoajan tulee asiakaslahtdisesti vastata jokaisen asiakkaan yksilollisiin tar-
peisiin. (Jamsd & Manninen 2000, 20-21)

Asiakaslahtdisyyden ajattelun Idhtokohtana on tietdd, kuka on asiakas, jonka tar-
peisiin tulee vastata. Sosiaali- ja terveysalalla ei ole itsestddn selvaa, ettd kuka
todellinen asiakas oikein on. Lastensuojelun asiakkaat voidaan palveluntarjoajan
nékokulmasta jakaa esimerkiksi kolmeen seuraavanlaiseen asiakasryhmaan; pal-
velun kayttgjat eli sijoitetut lapset, palvelutilauksen tekijat eli lastensuojelun sosi-
aalityontekijat tai vastaavat ja palvelusopimuksen tekijat ja maksajat eli kunnat
tai kuntayhtymat. Alaikéisten lasten kohdalla tulee my6s huomioida se, etta hei-
dan vanhemmilla on myos oikeus tulla kuulluksi, kun lapsi tulee lastensuojelun
asiakkaaksi. Asiakaslahtoisessé ajattelussa lastensuojelualalla tulee siis ottaa
huomioon kaikki edelld mainitut asiakasryhmat, jotta todellinen asiakaslahtinen
ajattelu toteutuisi. (JAmsa & Manninen 2000, 18-19; Kainlauri 2007, 75-76)

Vuonna 2000 tuli voimaan laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista.
Taman lain tarkoituksena on edistad asiakaslahtdisyyttd ja asiakkaan oikeutta hy-
vaan palveluun ja kohteluun. (Kainlauri 2007, 68.) Kyseisté lakia sovelletaan seka
viranomaisen ettd yksityisten jarjestamaan sosiaalihuoltoon ja siind kerrotaan
muun muassa asiakkaan oikeuksista saada laadultaan hyvé4 sosiaalihuoltoa, asi-
akkaan itseméaarismisoikeuksien kunnioittamisesta ja alaikdisen asiakkaan etujen
huomioon ottamisesta. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
2000.)

Lastensuojelupalveluita tarjoavien yritysten tulee liséksi huomioida toiminnassaan
lastensuojelulaissa maaritellyt asiat. Lastensuojelulain tarkoitus maéaritellaan seu-
raavasti ”Lain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuympéris-
toon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun”
(Lastensuojelulaki 417/2007, 18). Tassa laissa asiakaslahtdisen toimintaan liitty-
vid vaatimuksia ovat esimerkiksi lasten ja nuorten hyvinvoinnin edistaminen, lap-
sen edun ja tarpeiden mukainen toiminta, lapsen ja vanhempien kuulluksi tulemi-
nen paatoksié tehdessa seké henkiloston ammattipatevyyteen ja maaraan liittyvat

maéaritykset. (Lastensuojelulaki 2007)
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Edelld mainitut lait tuovat omat lahtékohtansa asiakasléhtoiselle ajattelulle, mutta
silti asiakaslahtoisyyttd maéarittelee paljon myos palveluntarjoajan arvojen mukai-
nen toimintakulttuuri, joka vaikuttaa muun muassa arkitydssa, asiakkaan kohtaa-
misessa ja vuorovaikutuksessa. Asiakkaan rooli on keskeinen koko palveluproses-
sin kannalta, jos tarkastelun kohteeksi otetaan lastensuojelun asiakkaan eldmanti-
lanne ja odotukset tavoitteiden tayttymisesta. Asiakaslédhtoisyys huomioidaan heti
asiakasohjausvaiheessaan, jossa kartoitetaan lapsen soveltuvuus palveluntarjoajan
kohdeyhmaén. Asiakkuuden alussa tehddan lapselle hoito- ja kasvatussuunnitel-
ma, jossa méaaritelldén lapsen kasvuun ja kehitykseen liittyvilt4 osa-alueilta lahto-
tilanne, tavoitteet ja menetelmat, joilla tavoitteisiin paastdan. Nama menetelmét
voivat olla hyvinkin yksilokohtaisia, mutta yleensé palveluntarjoajilla on omat
toimintatavat- ja menetelmat, joilla pyritd&n vastaamaan mahdollisimman monen
lapsen tarpeisiin koko sijoitusprosessin aikana. Palveluprosessin l&piviemiseksi ja
tavoitteiden toteutumisen seurantaa varten on olemassa esimerkiksi asiakastieto-
ohjelmia, joiden tarkoituksena on helpottaa suunnittelua, toteutusta ja dokumen-
tointia. N&iden ohjelmien avulla saadaan yllapidettya tiedonkulkua, joka on téarke-

ad asiakkaan sijoitusprosessin onnistumisessa. (Kainlauri 2007, 76-77)

3.3 Yhteiskuntavastuu

Vastuu merkitsee velvollisuutta vastata jostakin henkilostd, asiasta, teosta tai toi-
minnasta. Vastuu voi olla esimerkiksi moraalista tai taloudellista. Monet tahot
esittavat vaatimuksia vastuuliseen yritystoimintaan, vaikka eivat suoralta taholta
liityisivatkaan yrityksen toimintaan. (Juholin 2004, 18.) Aaltonen ym. (2004) na-
kevat, ettd vastuullinen toiminta perustellaan yrityksen kilpailuetuna ja itseisarvo-
na. Yritysten ja yhteisGjen pyrkimys on menestya ja olla kilpailukykyisia, jolloin
on luonnollinen nakdkulma nahda vastuullinen toiminta kilpailutekijana. Itseisar-
voperustelulla taas tarkoitetaan sitd, etta yritys toimii moraalisesti oikein, vaikka
se vélilla heikentaisi sen tulosta. Liike-elamdassékaan kun kaikkia asioita ei voi

hinnoitella eik& voi olla kaupan. (Aaltonen ym. 2004, 39-41.)

Vastuullisuuteen liittyvaa késitteistd on vasta muotoutumassa ja sen takia yrityk-
sen vastuullisuudesta voidaan puhua yhteiskuntavastuuna, yritysvastuuna tai vas-

tuullisena yritystoimintana. Kaikki ndmé tarkoittavat paésiassa kuitenkin samaa
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asiaa. Kestavalla kehityksell4 taas tarkoitetaan yrityksen ajattelu- ja toimintata-
paa, jossa valittuja toimintatapoja ja paatoksia arvioidaan myos niiden pitk&aikais-
ten vaikutusten perusteella. Ihmisten, yhteiskunnan ja ympariston hyvinvointi on
kestavan taloudellisen kasvun padmaaréna tassa ajattelutavassa. (Rohweder 2004,
11)

Y hteiskuntavastuu muodostuu kolmesta vastuualueesta; taloudellisesta,
sosiaalisesta ja ekologisesta. Nykypéivana yritysten edellytetadnkin liittavan
taloudellisten pd&maariensé ohella seka sosiaalisen ettd ymparistdvastuun
nakokulmat. Yhteiskuntavastuuta kokonaisuudessaan eivét kanna yksittaiset
yritykset vaan vastuunkantajina on yhteiskunnassa muitakin tekijoita. Suuret
yritykset ovat monesti kehittdneet pidemmalle omia toimintojaan ja heilld on
mahdollisuus panostaa yhteiskuntavastuun ajatteluun ja raportointiin. Monet
noista yrityksista julkaisevat vuosittain yhteiskuntavastuuraportin, joka kasittelee
kaikki yhteiskuntavastuun osa-alueet. (Ketola 2005, 10, 32)

YRITYS JA KESTAVA KEHITYS

Taloudellinen Ekologinen Sosialinen
vastuu vastuu vastuu

Valitén Valitén Valitén

Suorat Yrityksen Henkil6ston hyvinvointi
rahavirtavaikutukset: ympéristévaikutukset

- palkat Tuotteet ja palvelut
- verot

- osingot

Valillinen Valillinen Valillinen
Kansantaloudellinen mer- J Yhteisty6kumppanien Yhteiskunnan
kittavyys ympéristévaikutukset hyvinvointi
Investointipddtosten alu- | Osallistuminen luonnon-  § Yhteisty6hankkeet
eelliset vaikutukset suojeluhankkeisiin koulujen kanssa

KUVIO 13. Yritysvastuun ulottuvuudet, esimerkkeja valittdman ja valillisen vas-
tuun sisélloistd (Rohweder 2004, 97).
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Y14 olevaan kuvioon 13 on kuvattu yritysvastuun ulottuvuudet sek& annettu esi-
merkkeja vélittoman ja vélillisen vastuun sisalloistad. Naihin asioihin yrityksen
tulee ottaa kantaa kun se ottaa kantaa méaérittaessaan taloudellisen, ekologisen ja
sosiaalisen vastuiden sisaltoja. Vastuullisessa yritystoiminnassa on lisaksi tarkeaa
madritell& vastuun rajat sekd ymmartd4 oman arvoketjun ja toiminnan valillisten
ja vélittdmien ndkokohdat. (Rohweder 2004, 96; Niskala & Tarna 2003, 24)

Yritystoiminnassa taloudellinen vastuu késittaa yrityksen liiketaloudesta huoleh-
timista seké& sidosryhmiin kohdistuvien taloudellisten vaikutusten huomioimista,
mika pitaa sisallaén esimerkiksi verojen maksut yhteiskunnalle ja palkanmaksut
tyontekijoille. Sidosryhmiin voi kohdistua myds valillisia vastuita, jotka hahmot-
tuvat parhaiten miettimalla esimerkiksi oman toimialan merkittavyytta yleisesti
yhteiskunnassa sen vaikutusta sielld. Konkreettisena esimerkking tavarantoimitta-
jille suunnattu rahavirta, jolla kyseinen yritys voi tyollistd4 ihmisig, ndin synnyttaa

palkkatuloja ja verotuloja kuntaan. (Niskala & Tarna 2003, 19)

Y mpéristovastuun tarkoituksena on huolehtia ekologisesta ymparistosta. Tama
késittaa sen, ettd yritys kayttad tehokkaasti ja sadstavaisesti luonnonvaroja,
suojelee maaperad, turvaa luonnon monimuotoisuuden, torjuu ilmaston
muutoksia, ottaa vastuun tuotteen elinkaaren ymparistévaikutuksista seké
toiminnan arvoketjuista. (Niskala & Tarna 2003, 19-20.) Yrityksen
ympaéristovaikutukset ovat osa ekologista jalanjalked ja mita pienempi jalanjalki,
sen parempi. Yrityksen toimialan ymparistovaikutukset tulee kuitenkin

huomioida, koska niiden mééra vaihtelee toimialoittain. (Ketola 2005, 47.)

Y hteiskuntavastuun viimeinen osuus on sosiaalinen vastuu, joka kasittaa ihmisten
hyvinvointiin liittyvid asioita. Sosiaalisessa vastuussa on perimmiltdan kyse ih-
misoikeuksista ja osittain tdma vastuu sisaltaa lakisadteisia asioita. Sosiaalisessa
vastuussa huolehditaan yrityksen tyontekijoiden hyvinvoinnista ja koulutuksesta,
ihmisoikeuksista, kuluttajasuojalain tayttymisestd, hyvista toimintatavoista yritys-
verkossa seka lahiyhteiso- ja yhteiskuntasuhteissa. Myos téatd vastuualuetta voi-
daan toteuttaa valillisesti esimerkiksi toimittajaketjun tydolosuhteita huomioon
ottaen. (Niskala & Tarna 2003, 20; Ketola 2005, 40)
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ARVOT
(Ajatukset)

SANAT TEOT
(Puheet) (Ké&ytannot)

KUVIO 14. Vastuullisen liiketoiminnan ”pyh& kolminaisuus” (Ketola 2005, 57).

Yha useamman yrityksen edellytetdan liittdvan toimintaansa taloudellisten paa-
madriensa ohella sek& sosiaalisen ettd ymparistdvastuun huomioimisen. Kuviossa
14 kuvataan vastuullisen liiketoiminnan pyhaé kolminaisuutta, jossa arvot johta-
vat sanoihin ja sanat tekoihin. Arvot toimivat siis tdiméan ajattelumallin l&htokoh-
tana ja jos halutaan yritystoiminnan olevan tasaista ja yhdenmukaisesti vastuullis-
ta tulee kaikkien sitoutua yhteisiin arvoihin. (Ketola 2005, 10, 57)

Edelld mainitut kasitykset yrityksen yhteiskuntavastuusta eroavat eri yrityksissa,
koska jokainen yritys toimii erilaisista arvoista, yrityskohtaisista sisdisista ja ul-
koisista lahtokohdista seka erityyppisissa toimintaympéristoissa. Toiminta-ajatus
ja toimiala luovat kuitenkin laht6kohdan yritystoiminnan ndkokohtia maériteltaes-
sé. Energia-alan yrityksessa nousevat esiin eri asiat kuin esimerkiksi kaupan alan
yrityksissa. Suurempien ja kansainvélisten yritysten kohdalla tulee mukaan val-
taan ja vastuuseen liittyvat kysymykset, koska heidén toimintaansa liittyy merkit-
tavampid vaikutuksia kuin pienilla paikallisilla yrityksilla. (Niskala & Tarna 2003,
21-25)
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”Vastuullisuus on meille kes-
Strategiat keinen kilpailutekija, strategi-
amme ytimessa.”

Maineen ”Haluamme pit&a huolta hy-

vartijat vasta maineestamme.”
Riskien ”Véltamme tekoja, jotka saat-
valttajat tavat tuhota maineemme.”

”Olemme hyvin tarkkoja siitd,

LA LR ettd pysymme aina lain oikeal-

vaalijat .
) la puolelle.
Tulos ainoa ”Business is business, Moses is
tarkea Moses.”

KUVIO 15. Yhteiskuntavastuun ja strategian portaat (Aaltonen ym. 2004, 50).

Toimiala, toimintaympérist0, asiakkaiden odotukset ja henkilokunnan osaaminen
tuovat omat laht6kohtansa vastuullisuuden merkitykselle ja toteuttamiselle. Jo-
kaisella oganisaatiolla on lisdksi omat ideologinsa ja identiteettinsg, jotka vaikut-
tavat yrityksen staregioihin ja tapoihin toimia vastuullisesti. Vastuuajattelu tulee
kuitenkin ankkuroida osaksi yrityksen strategista johtamista, jotta se toimisi par-
haiten. Kuviossa 15 kuvataan yhteiskuntavastuun ja strategian portaat, jotka muo-

dostuvat yrityksen erilaisista tarpeista ja valinnoista. (Aaltonen ym. 2004, 49-51)

3.4 Yhteiskuntavastuu lastensuojelualalla

Julkisiin palveluihin kohdistuvat vaatimukset vastuullisesta toiminnasta ja yhteis-
kunnalle hyodyllisista tehtévista ovat syvalla julkisen sektorin historiassa. Julki-
sella alalla tyoskentelevien odotetaan rakentavan luottamusta ja yhdenvertaisuutta
kansalaisten valille. Lastensuojelupalveluita tarjoavat yritykset ovat tdné paivana
enimmakseen yksityisié yrityksid, jotka joutuvat kilpailemaan paikastaan omalla
sektorillaan. Heidan toimintakulttuurit juontavat juurensa julkiselta sektorilta.
Koska kyseessa on kuitenkin liiketoimintaa harjoittava yritys, tulee yrityksen téyt-
t&4 sille asetut vaatimukset myo6s esimerkiksi tuottavuuden suhteen.

(Kananoja ym. 2008, 16; Uudenmaan ELY -keskus 2010, 38)
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Lastensuojelualaa toteutetaan sosiaalisen vastuun ndkokulmasta. Palvelun tarkoi-
tuksena on, ettd niit4 tuotetaan hyvinvoinnin ja elaménhallinan edistamiseksi. Li-
séksi palveluita tarjoamalla pyritadéan valillisesti sek& valittomasti edesauttamaan
paremmin voivaa yhteiskuntaa. (Jamsa & Manninen 2001, 13-14.) Sosiaalisen
vastuun ottamista korostetaan asiakkaan yksilollisten tarpeiden huomioon ottami-

sella sekd palveluiden laadukkuudella.

Lastensuojelualan taloudellisessa vastuussa korostuu samoja asioita kuin muiden
alaojen yrityksissa. Liiketaloudesta tulee huolehtia, palkat ja verot tulee hoitaa
sekd omistajien ja sijoittajien odotukset tulee huomioida. Y mpéristdasioiden suh-
teen noudatetaan terveystarkastajan maarayksia ja yleisié kaytantoja esimerkiksi
lajitteluun ja kierratykseen liittyen. Vastuunottamista ja sen huomioimista tulee

opettaa myos lastensuojelun asiakkaille.
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4 KONSTAN KOTI JA KOULU OY

Konstan Koti ja Koulu Oy on yksityinen lastensuojelun sijais- ja jalkihuoltopalve-
luita seka kotikouluopetusta tarjoava yritys, joka on toiminut vuodesta 1996. Yri-
tys tuottaa kasvatus-, opetus- ja hoitotyotd 13-21-vuotiaille lapsille ja nuorille.
Sijaishuoltopalveluita ja luokkamuotoista kotikouluopetusta annetaan kahdessa
24-paikkaisessa toimipisteessd, Hollolassa ja Heinolassa. Jalkihuoltopalveluita
tarjotaan lasten ja nuorten sijoituksen jalkeisiin koteihin. Jalkihuollon palveluita
tarjotaan noin 150 kilometrin etéisyydelle toimipisteistd. Yrityksessa tyoskentelee
lahes 60 henkilon moniammatillinen henkildsto, joka koostuu sosiaali-, terveys- ja
opetusalan ammattilaisista. Yrityksen liikevaihto vuonna 2010 oli 3 951 tuhatta

euroa.

4.1  Arvot, missio, visio ja strategia

Konstan Koti ja Koulu Oy:n arvoja ovat turvallisuus, avoimuus, yksilollisyys,

yhteisollisyys, toiminnallisuus, elamyksellisyys ja jatkuvuus.

Yrityksen visiona on saada kasvatettua sijoitetuista lapsista yhteiskuntakelpoisia
ja kasvamaan itsendisyyteen ja oman eldmén hallintaan. Peruskoulun loppuun
suorittaminen ja mielekk&an elaméntavan loytaminen on myos térked osa visiota.

Missiona on

« turvata lapsen fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen kasvu seka kehitys

B

auttaa ja tukea lasta l6ytdméén opiskelumotivaatio

B

auttaa lasta suorittamaan peruskoulu loppuun luokkamuotoisessa kotikou-
lussamme

jatko-opintopaikan loytdaminen/saaminen

mahdollistaa kehitys vastuulliseksi ja itsendiseksi ihmiseksi

auttaa lasta 10ytdmaén mielekk&én eldmantavan ja

B B B

autta lasta 10ytdmaan omaa elaméa rakentavat vuorovaikutustaidot
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Strategiana on tarjota laadukkaan, ammattitaitoisen ja monipuolisen hoidon, kas-

vatuksen ja opetuksen liséksi:

B B & & &

4.2 Palvelut

elamyspedagogiikkaa ja yhteisokasvatusta
omaohjaajamalli

ty6ssaoppimista

yhteisOllisyytté ja toiminnalisuutta

tiivistd yhteistyota sidosryhmien kanssa
saattaen-vaihtaen -malli itsendistyvien nuorten kanssa

Yrityksen péadpalveluna on tarjota sijaishuoltoa ja kotikouluopetusta 13-17-

vuotiaille lapsille, joilla on yldkoulu kesken sosiaalisten ja/tai psyykkisten ongel-

mien vuoksi. Lapset voivat tulla huostaanotettuina, avohuollon tukioimenpiteill,

kiireellisesti huostaan otettuina tai hallinto-oikeuden valiaikaisméaarayksella. Ta-

man liséksi tarjotaan jalkihuoltoa sijaishuoltopaikoista poislahteville lapsille ja

nuorille.

Lapsen sijaishuollolla tarkoitetaan huostaan otetun, kiireellises-
ti sijoitetun tai lain 83 §:ssa tarkoitetun valiaikaismaarayksen
nojalla sijoitetun lapsen hoidon ja kasvatuksen jarjestamista ko-
din ulkopuolella. (Lastensuojelulaki 10/2010, 498.)

Lapselle voidaan jarjestaa asiakassuunnitelmassa tarkoitetulla
tavalla avohuollon tukitoimena tuen tarvetta arvioivaa tai kun-
touttavaa perhehoitoa taikka laitoshuoltoa yhdessa hanen van-
hempansa, huoltajansa tai muun hanen hoidostaan ja kasvatuk-
sestaan vastaavan henkilon kanssa. (Lastensuojelulaki 7/2010
378.)

Lasta ei voida sijoittaa avohuollon tukitoimena, jos 40 §:n mu-
kaiset huostaanoton edellytykset tayttyvat. Lasta ei saa sijoittaa
toistuvasti avohuollon tukitoimena, ellei lapsen etu valttamatta
vaadi uutta lyhytaikaista sijoitusta.(Lastensuojelulaki 7/2010
37a8)
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Sijaishuoltoon tulevat lapset suorittavat peruskoulunsa loppuun toimipisteen
luokkamuooisissa kotikoulussa. Kodin ja kotikoulujen saumattomalla yhteistyolla
pyritdan estdméaan aiheettomien poissaolojen syntyminen seké parantamaan lapsen
koulunk&ynnin seurantaa ja opiskelussa tukemista. My6s peruskoulunsa paatta-
neille lapsille tarjotaan sijaishuoltopalveluita. Nama lapset kayvéat esimerkiksi

ammatillisia opintoja toisen asteen kouluissa laitoksen ulkopuolella.

Lapsilla on myds mahdollisuus harjoitella itsendistymistd itsendistyimisasunnoissa
ennen sijaishuollon paattymista. Itsendistyville lapsille tehdd&dn omat porrastetut
itsenaistymissuunnitelmat, joiden tavoitteena on vahitellen antaa enemman asioita
lapsen omalle vastuulle. Itsendistymisasuntoihin pé&ésy ei ole itsestdénselvyys,
vaan niihin yleensa paastdan ansaitusti, kun asiat hoituvat ensin soluasumisen
puolella. Itsendistymistd on tukemassa omaohjaajan lisdksi molemmissa toimipis-

teissé olevat itsendistyimisohjaajat.

Keskeising kasvatus-, opetus- ja hoitomenetelmind sek& toimintatapoina ovat yh-
teis6kasvatus ja elamyspedagogiikka. Yhteisokasvatuksen keskeisend periaatteena
pidetdén tarkeand kasvattaa nuoren sosiaalista mindkuvaa ryhméssa. Elamyspeda-
gogiikka siséltaa luovuuden liséksi seikkailukasvatuksen, tunnekasvatuksen ja
Aggression Replacement Training® (ART) menetelman. Tunnekasvatuksen avul-
la lapset pyrkivét tunnistamaan ja kasittelemé&an tunteitaan keskustelujen ja erilais-
ten toimintojen ja apuvalineiden avulla. ART-menetelman avulla pyritdén opettaa
aggressiivisesti tai vetaytyvasti kayttaytyville lapsille valmiuksia rakentavaan

vuorovaikukseen.

Kotikoulu tarkoittaa jarjestelya, jossa oppivelvollinen ei kdy
kunnallista tai yksityista kodin ulkopuolella sijaitsevaa koulua,
vaan oppii kotonaan tai muualla vanhempiensa tai muun huolta-
jansa tai esim. kotona kdyvan opettajan kanssa.(Kotikoulu.net
2011.)

Konstan Koti ja Koulu Oy tarjoaa sijoitetuille lapsille kotikouluopetusta omissa
luokkatiloissa. Opetustapoina ovat yksilollinen opiskelu, tekemalld oppiminen ja

elamyspedagogiikka. Jokaiselle nuorelle laaditaan henkilékohtainen opetussuun-
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nitelma (HOPS) tai tarvittaessa henkilokohtainen opetuksen jarjestamista koskeva
suunnitelma (HOJKS), jolloin lapsen opiskelutahti ja tavoitteet ovat yksilollisia.
Tekemall& oppiminen sisdltdd muun muassa tyossaoppimis- ja pajajaksot seka
erilaiset projektit. Elamyspedagogiikka taas toimii tyovélineend, jolla pyritdan
parantamaan muun muassa ryhmén toimintaa, yksilon sosiaalisia taitoja ja lapsen
itsetuntoa. Elamyspedagogiikkaa toteutetaan kotikoulussa taito- ja taideaineilla,
hiihto- ja luontoretkilld, kiipeilytoiminnalla ja erilaisilla vuosittaisilla seikkailulei-

reilla.

Sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on jarjestettava lapsel-
le tai nuorelle tdméan luvun mukainen jalkihuolto 40 §:ssa tar-
koitetun sijaishuollon paattymisen jalkeen. Jalkihuolto on jarjes-
tettdva myos 37 §:ssé tarkoitetun avohuollon tukitoimena tapah-
tuneen sijoituksen paattymisen jalkeen, jos sijoitus on kestéanyt
yhtéjaksoisesti vahintdan puoli vuotta ja kohdistunut lapseen yk-
sin.(Lastensuojelulaki 12/2007, 758.)

Jalkihuoltopalvelua tarjotaan sijaishuoltopaikoista poislahteville lapsille ja nuoril-
le 21 ikdvuoteen saakka. Konstan Koti ja Koulu Oy:n tarjoaman jalkihuoltopalve-
lun kohderyhmané ovat omaan asuntoon muuttavat nuoret, takaisin oman perheen
luo muuttavat lapset ja nuoret sek& muista sijaishuoltopaikoista Paijat-Hameen
seudulle muuttavat lapset ja nuoret. Palvelun sisaltéon vaikuttavat lapsen ja nuo-
ren sijaishuollon jalkeisen asuinpaikan lisdksi hanen omat lahtokohdat itsenéiselle
elamélle. Yleisesti palvelu sisaltdd muun muassa henkilokohtaisen jalkihuolto-
suunnitelman laatimisen, tapaamisia, verkostotyota sekd asetettujen tavoitteiden
toteutuksen ja seurannan. Alle 18-vuotiaan lapsen elamén Kriisiytyessa hénella on
mahdollisuus péasta tuetulle l&hijaksolle Konstan Kodin ja Koulun toimipistee-

seen.
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5 KONSTAN KOTI JA KOULU OY:N ASIAKASPALAUTTEET

Konstan Koti ja Koulu Oy:ssa on kerétty kirjallisesti asiakaspalautteita tammi-
kuun 2010 ja syyskuun 2011 vélisend aikana sijoituksen paattaneilta lapsilta, hei-
dan vanhemmiltaan ja sosiaalityontekijaltéd. Asiakaspalautekyselyitd on jaettu paa-
asiassa sijoituksen péaatospalavereissa tai ldhetetty lapsen loppuraportin yhteydes-
sé sosiaalityontekijoille, vanhemmille ja lapsille. Palautteista ei ole aimmin koottu
mitéan yhteenvetoa. Sijoituksia on paattynyt edella mainittuna ajankohtana 43
kappaletta, mika tarkoittaa sitd, etté jos jokainen asiakaspalautekyselyn saanut
henkil6 olisi palauttanut kyselyn, olisi vastauksia pitédnyt olla kaiken kaikkiaan
129 kappaletta. Vastauksia saatiin kuitenkin takaisin 20 kappaletta, joten vastaus-
prosentiksi saadaan 15,5 prosenttia.

5.1 Asiakaspalautekyselyn rakenne

Asiakaspalautelomake (LIITE 1) koostuu monivalintakysymyksista, joita on 24
kappaletta ja avoimista kysymyksist4, joita on 13 kappaletta. Lomake on jaettu
kuuteen osioon,; taustatiedot, sijoituksen alkaminen, sijoituksen kulku/sijoitusaika,
koulunké&ynti ja opiskelu Konstan koulussa, itsendistyminen/sijoituksen paattymi-
nen ja jalkihuolto. Néisté osioista poimittiin ne monvalintakysymykset, joiden

koettiin vaikuttavan markkinoinnin suunnitteluun.

5.2 Asiakaspalautteiden kasittely ja tulokset

Monivalintakysymysten vastaukset koottiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan ja
Pivot-taulukoinnin avulla laadittiin kuvaajat. N&issa kuvaajista selviéé vastaaja-
ryhmien mukaisesti annetut vastaukset. VVastaajia oli kaiken kaikkiaan 20, joista

yhdeksan oli lapsia, nelj aikuisia ja seitseman sosiaalityontekijoita.
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KUVIO 16. Konstan Koti ja Koulu Oy:sté saatu tieto (n=20)

Kuviossa 16 kuvataan vastaajien yrityksesta saaman tiedon alkuperdd. Lapsista
kaikki yhdeksan ja vanhemmista kaikki nelja on saanut tiedon sosiaalityontekijal-
t4. Sosiaalityontekijoisté yksi on saanut tiedon esimieheltddn, kolme on saanut

tiedon tyoyhteisoltaan ja kolme toisilta sosiaalityontekijoilta.
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KUVIO 17. Sijoituspaikasta saatu kuva tutustumisk&ynnilla. (n=20)

Kuviossa 17 kuvataan tutustumiskaynnilla saatua kuvaa sijoituspaikasta. YKksi
sosiaalityontekijé piti saatua kuvaa erittdin hyvana. Viisi sosiaalityontekijaa, yksi
vanhempi ja viisi lasta pitivat saatua kuvaa hyvand. Yksi sosiaalityontekija ja kak-
si lasta pitivat kuvaa sijoituspaikasta tyydyttavana ja yksi lapsi huonona. Yksi
vanhempi sai erittéin huonon kuvan sijoituspaiaksta. Yksi vanhempi ja yksi lapsi

jatti vastaamatta kysymykseen.
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KUVIO 18. Vastaanotto sijoituksen alussa. (n=20)

Kuviosta 18 kuvataan vastaajan mielipidettd sijoituksen alun vastaanotosta. Viisi
sosiaalityontekijad ja yksi lapsi oli sitd mieltd, ettd heidat otettiin erittain hyvin
vastaan sijoituksen alussa. Yksi sosiaalityontekijé, nelja vanhempaa ja kuusi lasta
sai mielestdan hyvan vastaanoton. Yhden lapsen mielestd vastaanotto oli tyydytta-

va ja yksi sosiaalityontekijé ja yksi lapsi eivat vastanneet kysymykseen.
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KUVIO 19. Sijoituksen alussa epaselvaksi jaaneita asioita. (n=20)

Kuviossa 19 kuvataan vastaajien mielesté epéselvéksi jaaneitd asioita. Neljalle
sosiaalityontekijélle, kolmelle vanhemmalle ja viidelle lapselle ei ja&anyt mitaan
asioita epéselvaksi. Yhdelle vanhemmalle ja neljélle lapselle jai asiota epaselvaksi

sijoituksen alussa. Kolme tyontekijad ei vastannut kysymykseen mitaan.
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KUVIO 20. Yhteistyon toimivuus eri ryhmien valilla sijoituksen aikana. (n=20)

Kuviossa 20 kuvataan yhteistyon toimivuuttaa eri ryhmien vélilla. Kahden sosiaa-
lityontekijan ja kahden vanhemman mielesta yhteisty0 toimi erittéin hyvin sijoi-
tuksen aikana. Kolmen sosiaalityontekijan, yhden vanhemman ja setseman lapsen
mielest& yhteistyod toimi hyvin. Yhden sosiaalityontekijan ja kahden lapsen mie-
lestd yhteisty0 toimi tyydyttavasti. Yhden vahemman mielestd yhteistyo toimi
erittdin huonosti ja yksi sosiaalityontekijé jatti vastaamatta.
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KUVIO 21. Tietoisuus omista/lapsen/asiakkaan asioista sijoituksen aikana. (n=20)

Kuviossa 21 kuvataan vastaajien tietoisuutta omista/lapsen/asiakkaan asioista si-
joituksen aikana. Nelja sosiaalityontekijad ja kaksi vanhempaa oli erittéin hyvin
tietoisia lapsen asioista. Kaksi sosiaalityontekijad, yksi vanhempi ja viisi lasta
olivat asioista tietoisia hyvin. Yksi sosiaalityontekija ja kaksi lasta olivat tyydyt-
tavasti tietoisia asioista. Yksi lapsi oli huonosti tietoinen asioistaan ja yksi van-
hempi oli erittdin huonosti tietoinen lapsensa asiosta sijoituksen aikana. Yksi lapsi

el vastannut kysymykseen mitéan.
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KUVIO 22. Yhteydenpidon riittdvyys sijoituksen aikana. (n=20)

Kuviossa 22 kuvataan yhteydenpidon riittavyytta sijoituksen aikana. Kuusi sosiaa-
lityontekijad, kolme vanhempaa ja neljé lasta oli sitd mieltg, ettd yhteydenpito oli
ollut riittdvaa. Yhden vanhemman ja yhden lapsen mielesté yhteydenpito ei ollut
sijoituksen aikana riittdvaa. Nelja lasta ei ole osannut sanoa mitaan ja yksi sosiaa-
lityontekijé on jattanyt vastaamatta kysymykseen.
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KUVIO 23. Tiedon saaminen riittavan ajoissa, kun suunnitelmissa tapahtui
poikkeavuuksia. (n=20)

Kuviossa 23 kuvataan vastaajan mielipidetté riittdvan aikaisesta viestinnasta muu-
tosten ilmetessa. Seitsemén sosiaalityontekijad, kolme vanhempaa ja kolme lasta
oli saanut riittdvan ajoissa tietoa muutoksista. Yksi vanhempi ja kolme lasta eivéat
olleet saaneet tietoa tarpeeksi ajoissa. Lapsista kolme ei osannut sanoa.
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KUVIO 24. Opetuksen laadukkuus ja nykyaikaisuus. (n=20)

Kuviossa 24 kuvataan vastanneiden mielipiteitd opetuksen laadukkuudesta ja ny-

kyaikaisuudesta. Viisi sosiaalityontekijad, kaksi vanhempaa ja kahdeksan lasta piti

opetusta laadukkaana ja yksi vanhemmista ei pitanyt. Kysymykseen jatti vastaa-

matta jattivat kaksi sosiaalityontekijad, yksi vanhempi ja yksi lapsi.
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KUVIO 25. Siirtyminen sijoituksen jalkeen. (n=20)

Kuviossa 25 on kuvattu lapsen sijoituksen jalkeistd asuinpaikkaa. Sosiaalityonte-

kijoista kolme, vanhemmista neljé ja lapsista kuusi vastasi lapsen menevén kotiin

sijoituksen jalkeen. Yksi sosiaalitydntekija sanoi asiakkaansa menevéan tuettuun

asumiseen. Yksi sosiaalityontekija sanoi asiakkaan muuttavan oman asuntoon ja

lapsista kolme sanoi muuttavansa omaan asuntoon. Kaksi sosiaalityontekijaé sa-

noi asiakkaansa menevan sijoituksen jalkeen asumaan muualle kuin edelld mainit-

tuihin kohteisiin.
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KUVIO 26. Jélkihuollon tarve sijoituksen jalkeen. (n=20)

Kuviossa 26 on kuvattu lapsen sijaishuollon tarvetta sijoituksen jalkeen. Sosiaali-
tyontekijoista viisi, vanhemmista kolme ja lapsista nelja kokevat jalkihuollon tar-
pelliseksi. Yhden sosiaalityontekijan ja vanhemman sek& kahden lapsen mielesta
jalkihuolto ei ole tarpeen. Kaksi lapsista ei osannut sanoa ja yksi sosiaalityontekiji

ja yksi lapsi evat vastanneet ysymykseen mitaan.
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KUVIO 27. Jélkihuoltopalvelun valitseminen. (n=20)

Kuviosssa 27 on kuvattu jalkihuoltopalvelutarjoajan valintaa. Neljé sosiaalityon-
tekijad, kolme vanhempaa ja kuusi lasta ottaisi jalkihuoltopalvelun omasta koti-
kunnastaan. Kaksi sosiaalityontekijaa, yksi vanhempi ja yksi lapsi ottaisivat Kons-
tan Kodista ja Koulusta jalkihuollon. Yksi lapsi ottaisi palvelun muualta ja yksi
sosiaalityontekijé ja yksi lapsi eivat vastanneet kysymykseen mitaan.
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5.2.1 Luotettavuuden arviointi

Tutkimukseen vastasi 20 henkil6d ja mahdollisia vastaajia olisi voinut sijotusten
paattymisméaaraan suhteutettuna olla kaiken kaikkiaan 129. Vastausprosentiksi
saatiin ndin 15,5. Asiakaspalautekyselyitd on annettu postimerkill& varustetun
palautuskuoren kanssa pédasiassa sijoituksen péatospalavereissa tai lahetetty lap-
sen loppuraportin yhteydessa sosiaalityontekijoille, vanhemmille ja lapsille. Sita
ei tiedetd, ettd onko kyselyité jaettu myos siiné yhteydessa, kun lapsi on siirtynyt
sijaishuollosta yrityksen jalkihuoltoon. Edellda mainittujen seikkojen perusteella
voidaan todeta, ettd tutkimuksen reliabiliteetti jai heikoksi, koska vastausprosentti
jai alhaiseksi.

Asiakaspalautekyselyihin sai vastata anonyymisti, eivatka kyselyt pitaneet sisal-
14&n arkaluontoisia kysymyksid. Naiden perusteella voidaan olettaa vastaajien
olleen rehellisid kysymyksiin vastatessa. Vastauksia saatiin eniten lapsilta, mink&
perusteella voidaan my0s todeta, ettd asiakaspalautekyselyiden kysymykset eivat
olleet vaikeasti ymmaérrettavid. Edelld mainittuihin seikkoihin perustuen tutki-

muksen validius todettiin hyvaksi.

5.2.2 Johtopaatokset

Suurin osa vastaajista oli saanut tiedon sosiaalityontekijoiltd. Markkinoinnin
suunnittelussa pitad ehdottomasti ottaa huomioon tdma seikka ja suunnatan mark-

kinointi heille. Muihin markkinointikaviin panostamista tulee harkita.

Tutustumiskaynnilld saatua kuvaa sijoituspaikasta pidettiin keskimadrin hyvana.

Vastanneista yksi lapsi ja yksi vanhempi antoivat huonon arvosanan.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvaisid vastaanottoon sijoituksen alussa. Erityisen
tyytyvéisia olivat sosiaalityontekijat. Yrityksen kannalta heidan paatds on tarkea,
koska he yleensa valitsevat ja paattavat sijoituspaikan lapsille. Yritys onnistui
myo6s kertomaan sijoituskodin toiminnasta hyvin, koska vastaajien keskuudessa

vain muutamalle jéi asioita epéaselvéksi.
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Y hteistyon todettiin toimivan eri ryhmien keskuudessa ja erityisesti lapset ja van-
hemmat kokivat yhteistydon hyvénd. Muutama vastanneista eivat olleet tyytyvaisia
yhteistychon.

Vastaajat olivat tietoisia lapsen asioista sijoituksen aikana ja kaikkien mielesta
yhteydenpito oli riittavad. Tapahtuvista muutoksista saatiin tietoa riittavan ajoissa.

yritys osaa hoitaa yhteydenpidon eri osapuolten kesken.

Tiedonsaanti mahdollisista muutoksista tuli vastausten perusteella riittdvan ajoissa
eli sitd voi pitd4d hyvand. Kolme lapsista ei pitdneet nopeasti muuttuvista asioista,
mutta tuskin t&h&n voidaan vaikuttaa koska todennakoisesti muutkin tyontekijat

olivat saaneet tiedon lasten kanssa samanaikaisesti, eivatka he arvostelleet asiaa.

Opetuksen tasoa pidetédéan laadukkaana ja nykyaikaisena. Erityisesti lapset antoi-
vat hyvan arvion. Lasten vastaukset ovat todella tarkeitd, koska he ensisijaisesti

ovat henkildita, jotka kayttavat palveluja koulun sisalla.

Sijoituksen jalkeen suurin osa lapsista siirretddn omaan kotiin, muutama siirtyy
omaan asuntoon. T&ssa vaiheessa tulee panostaa yrityksen jalkihuollon markki-
nointiin. Jalkihoitopalvelua tarvitaan ja sité pitaa kehittdd mahdollisimman jousta-

vaksi yrityksen ndkdkannalta koska se on yksi kilpailuvaltti.

Monet vastaajat ottaisivat jalkihuoltopalvelua omasta kotikunnasta eli Konstan
Koti ja Koulu Oy:ssd pitaa osata tarjota asiakkaille sellaista palvelua mika vastaa
asiakkaiden kriteereitd ja mielikuvia. Aina asiaan ei kuitenkaan voi vaikuttaa,

koska kunnat tarjoavat lapsille ensisijaisesti omia palvelujaan.
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6 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tavoitteena oli uudistaa lastensuojelupalveluita tarjoavan
yrityksen, Konstan Koti ja Koulu Oy:n markkinointisuunnitelma. Suunnitelmaan
haluttiin sisallyttaa yrityksen johdon maérittelemat teemat, yhteiskuntavastuu ja
asiakaslahtoisyys. Tata tarkoitusta varten tydssa kaytiin lapi lisaksi yrityksen saa-
mat asiakaspalautteet vuoden 2010 tammikuun ja vuoden 2011 syyskuun véliselta
ajalta. Palautteista tehtyjen yhteenvetojen tavoitteena oli saada asiakaslahtdinen

nakokulma yrityksen markkinoinnin suunnittelulle.

Tutkimuskysymykset olivat seuraavat:
1. Minkalainen on palvelualan markkinointisuunnitelma?
2. Mitd yhteiskuntavastuu tarkoittaa ja mitd osa-alueita siihen kuuluu?
3. Miten yhteiskuntavastuu saadaan otettua huomioon markkinoinnin suun-
nittelussa ja toteuttamisessa?
4. Mité asiakasl&htoisyys on ja miten sita toteutetaan lastensuojelualalla?
5. Miten asiakasléhtoisyys ja asiakaspalautteiden tulokset saadaan otettua

huomioon yrityksen markkinoinnin suunnittelussa ja toteuttamisessa?

Tassa opinndytetyodssa sovellettiin seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutki-
musnetelmaé. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen menetelmind kaytettiin
havainnointia, kokemuksia ja haastatteluja. Asiakaspalautteiden analysointi toteu-
tettiin taas kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena, joka oli suoritettu ai-

emmin survey-tutkimuksena ja aineisto oli keratty kyselylomakkeilla.

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin tutkimalla teoriaa palvelualan markkinoinnin
suunnittelusta sisallyttéen siihen lastensuojelualaan liittyvéé teoriaa ja sovellusta.
Taman jalkeen tutkittiin teoriaa yhteiskuntavastuusta ja asiakaslahtoisyydesta si-
séllyttden nithin myos lastensuojelualaan liittyvaa teoriaa. Aiemmin saaduista

asiakaspalautteista tehtiin analyysit ja johtopaatokset.

Tutkimustyon pohjalta laadittiin Konstan Koti ja Koulu Oy:lle uudistettu markKki-
nointisuunnitelma, jossa korostettiin yhteiskuntavastuullisia ja asiakaslahtoisia

nakokulmia sekd hyddynnettiin asiakaspalautteiden analysoinnin tuloksia. Yrityk-
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selle haluttiin laatia markkinointisuunnitelma kolmeksi vuodeksi, mutta koska
yrityksen markkinointikampanja oli juuri uusittu ennen tdmén opinnaytetyon
aloittamista, niin markkinointisuunnitelma laadittiin vain vuosille 2012—-2013.
Kyseisen ajan jalkeen markkinointisuunnitelma paivitetdan ja kampanjailme uusi-

taan. Yritykselle laadittu markkinointisuunnitelma on liitteena 2.

Sosiaaliala ja vield tarkemmin lastensuojeluala osoittautui yllattavan haasteelli-
seksi tutkimuskohteeksi. Alaan liittyy erilaisia toimijoita, palveluita ja asiakas-
ryhmid, minka takia tutkimusaiheen rajaus tuli tehdd mahdollisimman tarkasti.
Valilla teoriaa taytyi kuitenkin tarkastella laaja-alaisemmin, koska aina ei loytynyt
materiaalia rajattuun aihe-alueeseen liittyen. Lastensuojelualan yrityksen toiminta
on luvanvaraista ja palvelun maksajina toimivat kunnat, kuntayhtymét tai vastaa-
vat. Taman takia tutkimusta tehdessa tormattiin myos erilaisiin vaatimuksiin ja

velvoitteisiin, jotka kohdistuvat lastensuojelualan palveluntarjoajiin.

Sosiaali- ja lastensuojeluala osoittautui erikoiseksi alaksi myds markkinoinnin
nakokulmasta ajateltuna. Kyseisell& alalla on markkinointiin ryhdytty panosta-
maan vasta ihan viime vuosina, joten siihen liittyen ei lahdemateriaalia paljoa ole
saatavilla. Taman vuoksi oli tarkedd saada mukaan alalla tyoskentelevien henki-
I6iden ndkemyksia ja kokemuksia. IIman n&ité tutkimustyo olisi jadnyt hyvin pin-

tapuoliseksi.

Yhteiskuntavastuu ja asiakaslahtdisyys osoittautuivat sosiaali- ja lastensuojelualla
osittain itsestaan selviksi kasitteiksi. Niit4 ei ehka kaytannon tyota tehdessa tie-
dosteta, mutta ne ovat koko ajan jollain tasolla alan toiminnan taustalla. Yhteis-
kuntavastuun osa-alueita ja asiakasléhtoisyytta toteutetaan tietenkin eri lailla pal-
veluntarjoajien keskuudessa, mutta niiden toteuttamista sanellaan myds alaan
kohdistuvissa laeissa ja velvoitteissa, joita esimerkiksi palvelun maksajat méaarit-
televat. Naidenkin asioiden tutkimisen kannalta tarkeimmiksi lahteiksi osoittautut-
tuivat yrityksessa tydskentelevét henkilot, joilta sai parhaimman ndkemyksen asi-

oihin liittyen sek& vihjeet mahdollisiin lahdemateriaaleihin.

Asiakaslahtoistd ndkdkulmaa lisattiin markkinoinnin suunnittelussa yrityksen ke-

radmien asiakaspalautteiden avulla. Kyselyista poimittiin markkinoinnin suhteen
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oleellisimmat seikat, joista tehtiin yhteenveto Excel-taulukkolaskentaohjelman

avulla. Namé yhteenvedot analysoitiin ja niista tehtiin johtopaatokset.

Palautuneita kyselyitd on v&han verrattuna siihen, kuinka monta sijoitusta oli paat-
tynyt samana ajanjaksona, jona kyselyité oli saatu. Vastauksia hyddynnettiin kui-
tenkin markkinoinnin suunnittelussa, koska niista saatiin suunnittelun kannalta
tarkedd ja hyodyllista tietoa. Esimerkiksi markkinointiviestintaa tullaan kohden-
tamaan enemmén sosiaalityontekijoille, koska kyselyn perusteella heiltd saatiin

tieto yrityksesta.

Markkinointisuunnitelman laatiminen lastensuojelualan case-yritykselle oli paikka
paikoin haasteellinen tehtéva. Palvelualan yrityksen nakokulmasta laadittu suunni-
telmapohja piti sisallaan sellaisia asioita ja kasitteitd, joihin lastensuojelualalla
tyoskenteleva henkil6 ei valttdmatta tule torménneeksi omassa tydssaan. Suunni-
telman laatiminen vaati paljon pohdintaa sen suhteen, miten asiat saadaan suunni-
teltua lastensuojelupalveluita tarjoavan yrityksen nakékulmasta. Suunnitelma saa-
tiin kuitenkin toteutettua hyvin, koska saimme paljon apu case-yrityksen yhteys-

henkiloilta.

Taman opinndytetyon pohjalta voidaan ehdottaa markkinoinnin vuosisuunnitelmi-
en tekemistd tarkempine tietoineen ja aikatauluineen vuosien 2012—-2013 markki-
nointisuunnitelman pohjalta. Yrityksen tulisi miettid, milla keinoin se saisi keréat-
tyd enemman asiakaspalautteita erityisesti sijoitusten paattymisen jalkeen ja tuli-
siko palautteita keratad myos sijoituksen aikana, jotta mahdollisiin epékohtiin pys-

tyttaisi puuttumaan aiemmin.
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LIITE 1 Konstan Koti ja Koulu Oy:n sijoituksen asiakaspalautekysely

SIJOITUKSEN ASIAKASPALAUTE

Haluamme tarjota lapsille turvallisen paikan kasvaa ja kehittyé seka tehda laadu-
kasta lastensuojelutyotd. Palautteen saaminen ty0sta on tarkeéd, joten vastaamalla
tdhan kyselyyn autat meitd kehittyméan. Kiitos!

Téayttopaivamaara
[/

Olen

[ ] Asiakas/lapsi
[ ] Vanhempi

[ ] Yhteistydkumppani
[ ] Joku muu, kuka?

Sukupuoli
[ ] Mies
[ ] Nainen

Sijoituspaikka
[ ] Hollolan toimipiste
[ ] Heinolan toimipiste

Sijoitusmuoto

[ ] Hallinto-oikeuden véliaikaismaarays
[ ] Kiireellinen sijoitus

[ ] Huostaanotto

[ ] Avohuollon tukitoimenpide

Sijoituksen kesto
[] alle 6kk
[16-12kk

[ 112-24kk

[ 1 24-48kk

[ 1 yli 48kk

Sijoituksen alkaminen

Mistd sait tiedon Konstan Kodista ja Koulusta?
[ ] Kotisivuilta

[ ] Internetin hakupalvelusta

[ ] Painetusta puhelinluettelosta tms.

[ ] Sosiaalityontekijalta

[ ] Jostain muualta, mista?

Ké&vitko tutustumiskaynnilla ennen sijoituksen alkua?
[ ] Kylla, Hollolan toimipisteessa
[ ] Kylla, Heinolan toimipisteessa
[ 1 En kdynyt, miksi?




Millaisen kuvan sijoituspaikasta sait?
[ ] Erittéin hyvan

[ ] Hyvéan

[ ] Tyydyttavan

[ ] Huonon

[ ] Eritt&in huonon

[ 1 Ei kokemusta / mielipidetta

Mihin asioihin Kkiinnitit erityisesti huomioita tutustumiskaynnilla? (Hyvét ja huo-
not asiat)

Miten sinut otettiin vastaan sijoituksen alussa Konstassa?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti

[ ] Huonosti

[ ] Erittain huonosti

Jaiko sinulle alussa jotain asioita epaselviksi?
[1Kylla

[1Ei

Jos jéi, niin mitkd asiat?

Sijoituksen kulku / Sijoitusaika

Palveliko sijoitus sinun/lapsen/perheen tarpeita?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti

[ ] Huonosti

[ ] Erittain huonosti

Missa asioissa olisit kaivannut enemmén tukea?

Oliko yhteistyo turvallista ja luottamuksellista ja kaikkia osapuolia arvostavaa?
[ 1Kylla
[1Ei

Miten mielestasi yhteistyo pelasi eri ryhmien valill4 (omaohjaajat, koulu, van-
hemmat, sos.toimi)?

[ ] Erittdin hyvin

[ 1 Hyvin



[ ] Tyydyttavasti
[ ] Huonosti
[ ] Erittdin huonosti

Miten yhteisty6té voisi parantaa?

Miten olit sijoituksen aikana tietoinen omista/lapsesi/asiakkaasi asioista?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti

[ ] Huonosti

[ ] Erittain huonosti

Oliko yhteydenpito mielestasi riittavaa?
[ 1Kylla
[1Ei

[ ] En osaa sanoa

Saitko tilanteesta tietoa riittdvan ajoissa, jos suunnitelmissa tapahtui poikkeavaa?
[1Kylla

[1En

[ 1 En osaa sanoa

Mitka asiat sijoituksen aikana mielestasi toimivat?

Mitka asiat sijoituksen aikana mielestasi eivat toimineet?

Miten kasvatus- ja hoitosuunnitelmassa asetetut tavoitteet mielestasi toteutuivat?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti

[ ] Huonosti

[ ] Erittain huonosti

Miten asetettujen tavoitteiden toteutumista voisi parantaa?

Koulunkaynti ja opiskelu Konstan koulussa

Kuinka yksilollinen opiskelu ja omaan tahtiin eteneminen mielestasi toimi?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti



[ ] Huonosti
[ ] Erittdin huonosti

Oliko opiskelu mielestasi monipuolista Konstan koulussa? (Leirit, omaura, erilai-
set projektit yms.)

[1Kylla

[1Ei

Oliko opetus mielestasi laadukasta ja nykyaikaista? (tilat, vélineet, opetus yms.)
[1Kylla
[1Ei

Mitka asiat olivat mielestési toimivia ja hyvid Konstan koulussa?

Mitka asiat eivat mielestési toimineet ja olisivat kaivanneet parannusta Konstan
koulussa?

Itsendistyminen / sijoituksen paattyminen

Siirryin/lapseni/asiakkaani siirtyi sijoituksen jalkeen
[ ] Kotiin

[ ] Omaan asuntoon

[ ] Toiseen laitokseen

[ ] Johonkin muualle, minne?

Miten siirtyminen kotiin, omaan asuntoon, toiseen laitokseen oli valmisteltu?
[ ] Erittéin hyvin

[ ] Hyvin

[ ] Tyydyttavasti

[ ] Huonosti

[ ] Erittain huonosti

Mitka asiat itsendistymisvaiheessa toimivat?

Mihin asioihin itsendistymisvaiheessa toivoisit parannusta?

Jalkihuolto

Tarvitsen/lapseni/asiakkani tarvitsee jalkihuoltoa
[1Kylla
[]1Ei

[ 1 En osaa sanoa



Mitka seikat olivat ratkaisevia jalkihuoltopadtostanne tehdessa?

Jos aiot otat/lapsesi/asiakkaasi ottaa jalkihuoltopalveluita, niin mista?
[ ] Oman kotikunnan jéalkihuolto

[ ] Konstan Kodin ja Koulun jalkihuolto

[ ] Muualta, mistg?

Pidittekd Konstan Kodin ja Koulun jalkihuoltotarjousta riittdvana tukena? Jos ette,
niin miksi?

Vapaa sana

Kiitos palautteestasi!
Palauta lomake oheisella kirjekuorella, jossa on valmiina palautusosoite ja posti-
merkki. Kasittelemme kaikki palautteet luottamuksellisesti.



LIITE 2 Konstan Koti ja Koulu Oy:n markkinointisuunnitelma vuosille 2012-
2013 (salainen)
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