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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda yksityisen kotipalvelun tukipalveluita tuot-
tavan yrityksen asiakkaiden mielipide saamastaan palvelusta. YhteistyOkumppani on
pyrkinyt monipuolisessa palvelutarjonnassaan huomioimaan asiakasryhman tarpeet.
Selvitys toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Tassa opinnadytetydssa on huo-
mioitu vain yli 70-vuotiaiden asiakkaiden vastaukset ikaantyneiden mielipiteiden selvit-
tamiseksi.

Tutkimuskysymyksiksi muotoutuivat "Mita mielta yrityksen ikdantynyt asiakas on saa-
mastaan palvelusta?” ja ” Missa palveluihin liittyvissa osa-alueissa on aihetta lisédkehi-
tystydhon?”

Opinnaytetydssa on selvitetty palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyden muodostumi-
seen vaikuttavia tekijoitd, jotka toimivat tyon teoriapohjana. Opinnaytetydn selvitykses-
sa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.

Kyselyyn vastasi 52 asiakasta. Vastaajista yli 70-vuotiaita oli 23. Vastausprosentti yli
70-vuotiaiden osalta oli 79,3 %.

Kyselyn tulokset analysoitiin Exel-taulukkolaskentaohjelmaa apuna kayttaen.

Tama opinnaytety0 tehtiin eettisten periaatteiden mukaisesti. Tuloksia verrattiin palve-
lun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen pohjautuvaan kirjallisuuteen seka kotihoidon asi-
akkaille tehtyyn tyytyvaisyysselvitykseen, joka toteutettiin Tampereella vuonna 2019.

Vastausten pohjalta voi todeta yhteystydkumppanin asiakkaiden saavan luotettavaa,
tasmallista ja ammattitaitoista palvelua. Eniten mielipiteita jakoi palvelujen maaran riit-
tavyys ja mahdollisuus osallistua niiden suunnitteluun, seké kokemus yrityksen kirjalli-
sen viestinnan tarkeydesta. Vastauksista ilmeni myos asiakkaiden vahainen palveluita
tuottavan yrityksen verkkosivujen kaytto.

Yhteistybkumppani saa opinndytetydsta arvokasta tietoa, jota voi jatkossa hyddyntaa
palvelujen kehittdmisessa. Yhdeksi kehityskohteeksi nousi viestinnan kehittaminen
monipuolisemmaksi ja ikAihmisi& kiinnostavammaksi.

Avainsanat Ikaantynyt asiakas, palvelun laatu, asia-
kastyytyvaisyys, tukipalvelut
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The target of this thesis was to define customer’s opinion of the services received from
a private company providing support services. The working life partner has strived to
pay attention to the needs of the customer group in its versatile service offer. The
statement was carried out by way of a customer satisfaction survey.

In this thesis, only the answers of the customers over 70 were taken into account to
clarify the opinions of the elderly.

The research questions were: "What does the elderly customer of the company think of
the services received?” and "What sub sections of the service would benefit from fur-
ther development?”

In this thesis, the factors forming the theoretical basis of the work which influenced the
formation of customer satisfaction were studied. A quantitative study method was used
in this thesis. 52 customers replied to the questionnaire, of which 23 were over 70’s.
The response rate of customers over 70 was 79,3%.

The replies of the questionnaire were analysed using the Exel spreadsheet. This thesis
was made according to ethical principles.

The responses were compared with the quality of service and literature based on cus-
tomer satisfaction, as well as a satisfaction questionnaire carried out with home care
customers. This was implemented in Tampere in 2019.

Based on the replies, it was concluded that the working life partner receives valuable
information from this thesis, which he can utilise in the future to develop services. One
of the most important development targets proved to be development of more diverse
communication to attract the elderly.

Key words Elderly client, quality of service, cus-
tomer satisfaction, support services
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1 Johdanto

Suomen vaesto ikaantyy ja sen myo6ta kasvaa tarve kotiin tuotaville palveluille. Kansal-
listen tavoitteiden mukaan ikaihmisten ja muiden erityisen tuen piirissé olevien ihmisten
toivotaan kuitenkin asuvan kodeissaan mahdollisimman pitkdan. Tasta syysta kotona
asumista tukevia palveluita tarvitaan koko ajan enemman vastaamaan suuren kysyn-
nan tarpeisiin. Kunnat voivat panostaa kuntalaisten hyvinvointia tukevien ja palvelun-
tarpeiden lisdantymista ennaltaehkéisevien toimien sekd kuntouttavien palveluiden

kehittamiseen. (Ikd&ntyminen 2020.)

Opinnaytetytn aihe nousi yhteistybkumppanin tarpeesta selvittédé yrityksen asiakkaiden
tyytyvaisyys saamiensa palveluiden laatuun sekd saatavilla olevien palveluiden vas-
taaminen asiakkaiden tarpeisiin. Opinnaytetydmme tavoitteena on selvittaa yhteistyo-
kumppanimme ikaantyneille suunnattujen kotiin tuotavien palvelujen laadukkuus asia-
kastyytyvaisyyskyselyn avulla. Yhteistyokumppanin asiakkaiden tyytyvaisyytta ei ole
mitattu aiemmin asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa. Yritys on toiminut vasta muu-
taman vuoden ja aiempi kokemus asiakastyytyvaisyydestd on perustunut asiakkailta
saatuihin spontaaneihin palautteisiin seka tyénantajan edustajan puhelimitse kyseltyi-
hin palautteisiin uuden asiakkaan ja tyontekijan ensimmaisten kayntien jalkeen. Rein-
bothin (2008: 92) mukaan asiakastydssa kentélla olevat tydntekijat saavat asiakkailta
suurimman osan suorasta palautteesta. Tama tieto jaa usein pelkastaan tyontekijan
tietoon. Yrityksen johto kerda yleisimmin tietonsa asiakkaiden tyytyvaisyydesta kyselyi-

den ja tutkimusten avulla.

Yhteistyokumppanillamme on halu ja tarve kehittdd palveluitaan palvelemaan aina vain
paremmin moninaisen asiakaskuntansa tarpeita. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista
yhteistydkumppanimme saa tarkeaa tietoa asiakkaidensa tyytyvaisyydesta saamiinsa
palveluihin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista saa tietoa myds kehittamisalueista,
joka on ensiarvoisen tarkeaa tyon kehittdmisen nakdkannalta. Asiakkailta suoraan ke-
ratyn palautteen avulla voidaan selvittaa, onko yrityksen ymmarrys asiakkaiden toiveis-
ta ja tarpeista oikeanlainen (Bergstrom & Leppanen 2009: 241). Kotiin tuotavien palve-
lujen laatu on aiheena ajankohtainen ja palveluntuottajien antamaan laatuun kiinnite-

tédan paljon jo julkisuudessakin huomiota.
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Yhteisty6kumppanimme tuottaa kotipalvelun tukipalveluja monialaisesti eri-ikaisille asi-
akkaille. Tassa opinnaytetydssa keskitymme muodostamaan kokonaiskuvaa ikaanty-
neiden (yli 70-vuotiaiden) asiakasryhmien mielipiteista liittyen saamiinsa tukipalveluihin
ja palveluiden laatuun. Olemme perehtyneet palvelujen laatua maarittaviin tekijoihin
tutustumalla aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen. Asiakastyytyvaisyys, asiakaslahtbisyys
ja asiakaskokemus kuuluvat laadukkaan palvelun kokonaisuuteen, joka toimii opinnay-
tetydssamme teoreettisena viitekehyksena. Vertaamme saamiamme vastauksia myos
Tampereen kaupungin vuonna 2019 teettdméaan tyytyvaisyysselvitykseen, joka tehtiin
avo- ja asumispalvelun asiakkaille. Tassa tutkimuksessa oli laaja-alaiseen selvitykseen

kuuluen myds tukipalvelujen laadun selvitys, josta saamme hyvaa vertailutulosta.

2 Kuvaus yhteistybkumppanista

Yhteistybkumppaninamme toimii yksityinen palvelutuottajayritys, jonka péaéaasiallisin
toimikuva on kotipalvelun tukipalveluiden jarjestaminen asiakkaiden kotona. Yhteistyo-
kumppanin toiveesta emme tassa opinnaytetydssa tuo ilmi tyon tilaajan nimea emmeka
kotipaikkakuntaa tietosuojaan vedoten. Yrityksen tukipalvelumuotoja ovat talla hetkella
muun muassa siivouspalvelu, ystavapalvelu, ulkoiluapu, saattoapu ja hoivapalvelu.
Yritys tarjoaa my0s yksittaisia, kertaluontoisia palveluja, jolloin asiakkuus ei jatku saan-
ndllisend. Yrityksen palveluita tuotetaan usean etelasuomalaisen kunnan alueella,
asiakaskunta koostuu laajasti koko sosiaali- ja terveyspuolen erityistukipalveluihin oi-
keutetuista henkiloista. Asiakkaina on ikaihmisia, vammaisia henkildita seka eri- ikaisia
ja -taustaisia kuntoutujia. Osa asiakkaista saa palvelun kuntayhtyman tai sosiaalihuol-
lon kautta, osa on yksityisia asiakkaita. Yrityksen vakituisina asiakkaina olevia kotita-
louksia on talla hetkelld 63. Tyontekijoita yrityksessd on alle kymmenen, joista osa

tyoskentelee osa-aikaisesti.

Yhteistydkumppanin tavoitteena on tuottaa asiakkaille laadukasta, monipuolista ja hy-
vaa palvelua. Yrityksen motto ja toimintaperiaate on antaa kaikessa toiminnassaan
aina hieman enemman, kuin asiakas odottaa. Tyontekijat ovat luontaisesti sisdistaneet
taman arvon, liséksi yritys aktiivisesti koulutuksella vahvistaa valitun suunnan jatkoke-
hitysta. Tavoitteisiin on mahdollista pddsta osaavan ja sitoutuneen henkildkunnan voi-
min (Kaijala & Tolvanen 2020: 18). Ikdihmiset haluavat asua yleisesti ottaen kotonaan

mahdollisimman pitkd&n. Suunniteltaessa kotiin vietavia palveluja, tulee asiakkaan yk-
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silllisyyden seka asiakaslahtdisyyden huomioiminen merkittavaksi. Asiakkaan saamal-
la kokemuksella on yrityksenkin kannalta merkitysta. Alalla on runsaasti kilpailua, eika
kilpailevien yritysten tarjoamia palveluita ole helppo erilaistaa. Sosiaalinen viestinta on
nopeaa ja helppoa ikaihmistenkin nakodkulmasta, joten kokemukset saadusta hyvasta

tai huonosta asiakaskokemuksesta leviavat nopeasti. (Juuti 2015: 40.)

Kuntien on lakisaateisesti jarjestettava saanndllisin véliajoin ostopalveluiden tarjouskil-
pailutus. Tama tehostaa julkisten varojen kayttda ja turvaa yritysten ja yhteistjen tasa-
puoliset mahdollisuudet tarjota tuotteitaan ja palveluitaan. Tarjouskilpailun yhteydessa
yrityksen on osoitettava kelpoisuutensa laadukkaiden tuotteiden tai palveluiden tuotta-
jaksi. (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016.) Asiakastyy-
tyvaisyyskyselylla saadaan selkea mielipide asiakkailta taménhetkisten palvelujen osal-
ta.

Palveluiden kehittamisessa asiakas on keskeisessé roolissa. Koska palveluita kehite-
tdan ja uusia toimintoja luodaan ja suunnitellaan asiakasta varten, pitdd asiakkaan olla
aktiivinen toimija kehittdmisprosessissa. (Korkman & Arantola 2009: 24-35.) Yhteistyo-
kumppanimme tyontekijat kuuntelevat hyvin herkalla korvalla asiakkaiden tarpeita ja
ovat valmiita joustamaan ennalta sovituista tyotehtavistd asiakkaan tarpeen niin vaa-
tiessa. Joustaminen voi olla kertaluonteista, asiakkaan hetkellisen avuntarpeen taytta-

mista tai totuttujen rutiinien kokonaisvaltaista muuttamista.

3 Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys
Tutkimuskysymyksiin liitetty teoreettinen viitekehys toimii empiirisen tutkimuksen oh-

jaavana tekijana yhdistamalla teoreettisen ja empiirisen osan kokonaisuudeksi (Heikki-
l& 2014:138).

3.1 Kaotiin tuotavien palveluiden merkitys ikaantyneelle asiakkaalle

Elinymparistolla on erityisen suuri merkitys ihmisen hyvinvointiin. Koti, sen ominaisuu-

det, olosuhteet ja viihtyvyys ovat avainasemassa kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin muo-
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dostumisessa. Viihtyisa koti vaikuttaa my6s hyvan mielialan muodostumiseen myéntei-
sesti. (Hautala 2012: 107.) Vuonna 2017 sosiaali- ja terveysministerion ja Kuntaliiton
julkaiseman iakkaiden ihmisten palvelujen kehittamistéa koskeman laatusuosituksen
2017-2019 mukaan Suomessa oli vuonna 2015 noin 95 000 yli 65-vuotiasta, jotka
kayttivat saannollisia kotiin annettavia palveluja. Ennusteiden mukaan vuoteen 2030
mennessa iakkaiden maarassa erityisesti vanhimmissa ikéluokissa tapahtuu eniten
kasvua. (Laatusuositus 2017: 111.) lakk&&n ihmisen mahdollisuutta asua kotonaan
mahdollisimman pitkaan pidetaén kansallisena tavoitteena. Ammattilaisten, laheisten ja
vapaaehtoisten muodostama verkosto mahdollistaa kotiin annettavien apujen saannin
idkkaan omia toiveita kuunnellen silloin, kun idkas tarvitsee hoivaa ja huolenpitoa. (Ko-
tihoito 2020.)

Ikaantyneiden asiakkaiden elaménlaatua tukevat ja yllapitavat laadukkaat kotiin annet-
tavat palvelut. Asiakkaan ollessa yha enemman riippuvainen ulkopuolisesta avusta,
elamanpiirin kaventuessa ja voimavarojen huventuessa korostuu laadukkaiden palve-
luiden tarve. Laatu muodostuu ammattitaidosta ja arvostavasta kohtaamisesta. (Vouti-
lainen & Vaarama & Peiponen 2002: 13.) Sosiaali- ja terveysministerid edistaa vaeston
terveyttd ja toimintakykyd, sosiaalista osallisuutta sek& hyvinvointia paatdksenteolla.
Kuntien vastuulla on toteuttaa hyvinvoinnin ja terveyden edistdminen alueillaan. (Hy-
vinvoinnin ja terveyden edistaminen n.d.) Kunnat voivat tuottaa tarvittavat palvelut itse

tai ostaa palvelut alueen yrittjilta (Yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut n.d.)

Vanhuspalvelulaki velvoittaa kuntaa jarjestamaan idkkaille henkildille laadukkaita, tar-
peisiinsa n&dhden oikea-aikaisia ja riittdvia palveluja. Hyvinvoinnin, terveyden, toiminta-
kyvyn, itsendisen suoriutumisen ja osallisuuden toteutuminen on huomioitava palvelu-
jen toteuttamisessa. Kuntoutusta edistaviin ja kotiin annettaviin palveluihin on erityisesti
kiinnitettdva huomiota muun palvelutarpeen ennalta ehkaisemiseksi. (Laki ikdantyneen
vaestdn toimintakyvyn tukemisesta sekd idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista
2012/980813.)

Tukipalvelut ovat usein ensimmaisia palveluja, joilla aloitetaan kotona parjadmisen tu-
keminen. Niilla taydennetddn kotipalvelun palvelua, mutta tukipalveluja on mahdollista
saada myds ilman kotipalvelun tai kotihoidon asiakkuutta. Tukipalveluja ovat ateria- ja
siivouspalvelut, vaatehuolto, kauppa- ja asiointipalvelut, sosiaalista kanssakayntia edis-
tavat palvelut seka kuljetus- ja saattajapalvelut. Palvelun tuottajana voi toimia kunta tai

yksityiset palvelutuottajat. (Kotihoito ja kotipalvelut n.d.) Laadukkaan kotipalvelun avulla
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ikdihmisilla on mahdollisuus pité& koti ja sen ymparist6 viihtyisdna, vaikka omat voimat

ja jaksaminen eivat kaikkiin kodinhoidollisiin toimiin enaa riittaisikaan.

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys nayttaytyy tyytyvaisyytena tai tyytyméattomyytena asiakkaan kayt-
tamasta palvelusta. Tyytyvaisyys ja laatu usein rinnastetaan toisiinsa, mutta palveluko-
kemukseen liittyy myds laadun liséksi muita asioita, jotka tuottavat tai ehkaisevéat tyyty-
vaisyytta. Palvelun laatu on siis vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava asia. Asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavat myds asiakkaan yksil6llisiin ominaisuuksiin liittyvat asiat,
joita han pitaa tarpeellisena saamaansa palveluun liittyen. Myds maan kulttuurilla on
vaikutusta siihen mita palveluun liittyvia asioita asiakas pitaa tarpeellisena tai suotava-
na. Asiakas haluaa palvelua ostaessa hydtya saamastaan palvelusta, joten palvelun
ominaisuuksilla ja kaytdn seurauksella seké palvelun hinnalla on merkitys asiakastyy-
tyvaisyyteen. (Ylikoski 2000: 153-155.)

Asiakastyytyvaisyytta tuottavia tekijoita ovat seuraavat:

1) Perusominaisuudet, joita ovat toimialalle tyypilliset palvelun laatu- ja tyytyvaisyyste-
kijat (esimerkiksi turvallisuusmaaraysten noudattaminen) joiden odotusten alittaminen
aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyytta mutta ylittdminen ei kuitenkaan kasvata tyyty-
vaisyytta.

2) Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet, jotka toimivat asiakkaiden valintakriteereind.
Ne liittyvat usein esimerkiksi henkilokunnan ystavallisyyteen ja huomaavaisuuteen.
Naiden ominaisuuksien ylittyminen asiakkaan odotusten suhteen lisaa asiakastyytyvai-
Syytta.

3) Positiivisia yllatyksia tuottavat ominaisuudet, jotka ylittdvéat asiakkaan odotukset sel-

vasti ja tuottavat hanelle liséa arvoa. (Ylikoski 2000:161.)

Asiakastyytyvaisyytta on hyva seurata jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nahdaan
pidemmalla tahtaimella. Tama helpottaa myds uusien palvelumuotojen kehitystyota.
Jatkuvan seurannan avulla pystyt&d&n nopeasti reagoimaan, jos ilmenee muutostarpeita

suuntaan tai toiseen. (Bergstrom & Leppanen 2015: 443.)
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3.3 Asiakaslahtdisyys

Erityisesti ikaihmisille ja henkil6ille, joilla on alentunut toimintakyky, on ensiarvoisen
tarkeda, ettd heille suunnatut palvelut on suunniteltu yhdessa heidéan kanssaan. Asia-
kaslahtdisyys tarkoittaa sita, ettd palvelua saava asiakas on “ytimessa”: kaiken lahto-
kohta, keskeinen ja tarked. Aitoa asiakaslahtoisyyttd on siséistetty nakemys siita, etta
organisaatio on olemassa asiakkaiden tarpeita varten ja heitd kuunnellaan jatkuvasti
palveluiden kehittamista varten. Asiakaslahtdisessa ajattelussa asiakas on asiantunti-
jan roolissa. Han on samalla palvelun laadun kokija, kontrolloija, konsultti ja kehittgja.
Tyytyvaisyysmittauksilla asiakas saa tuoda julki omat kokemuksensa. (Voutilainen &
Vaarama & Peiponen 2002: 38—-39.)

Ollakseen asiakaslahttinen, yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan palvelulle asettamat
toiveet ja tarpeet. Palvelut on suunniteltava siten, ettd ne toimivat kaytannossa, sopivat
asiakkaalle ja tayttavat hanen tarpeensa. (Korkman & Arantola 2009; 7.) Asiakaslahtoi-
nen yritys pyrkii saavuttamaan myynnille ja toiminnalle asetetut tavoitteet huomioimalla
kohderyhman, eli tulevien asiakkaiden tarpeet jo suunnitellessa palvelukokonaisuutta.
Asiakaspalvelu on tarked osa yrityksen asiakkaalle tarjoamaa tuotetta. Osaltaan se
myds vahvistaa yrityksen ulospéain nakyvaa brandia. (Reinboth 2008: 34.) Toteutuak-
seen kunnolla asiakaslahtdinen hyva hoito ja palvelu tarvitsevat taustatuekseen tietoa
siitd, mitd asiakkaat pitdvat hyvana ja tavoiteltavana. Tutkimukset osoittavat ikaihmis-
ten haluavan asua kodeissaan mahdollisimman pitkaan. Mahdollisten sairaalajaksojen
jalkeen he haluavat kuntoutua nopeasti ja palata kotiin. Tarvittaessa kotona asumista
tukemaan toivotaan apua julkiselta tai yksityiselta palvelujarjestelmalta. (Voutilainen &
Vaarama & Peiponen 2002: 38.)

Asiakaslahtoisyys on myds yksi mahdollinen markkinointivaltti. Tyytyvainen asiakas
mielelladn suosittelee yritystd muillekin. Tahan paastékseen tulee tuntea asiakkaiden
yksilélliset tarpeet ja toiveet. Tyon laadun on oltava yhté korkealla tasolla jokaisen tyon-
tekijan kohdalla. Hyvin tehty ty6 on paras mahdollinen kayntikortti. (Lahtinen & Isoviita
2001: 15.)

Asiakaspalvelu on rajapinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Kohtaamisen
onnistumiseen vaikuttaa yrityksen onnistuminen asiakaslahtoisyydessa. Asiakaslahtoi-

syyden onnistuneeseen toteutumiseen pyrkiminen on aloitettava pohtimalla yrityksen
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asiakaslaheisyytta ja -keskeisyytta (kuvio 1.). Asiakaslahtoisyys edellyttdd yrityksen

asiakaslaheisyyden toteutumista, jonka lahtékohtana on yrityksen arvopohja olla asia-

kaskeskeinen. Yrityksen asiakaskeskeisyyttd on asiakasajattelu, jossa yrityksen toi-

minnan lahtdkohta on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. (Aarnikoivu 2005: 16.)

Kuvio 1. Keskeiset kasitteet asiakaspalvelussa (Aarnikoivu 2005: 17).

Kohtaaminen

Toiminta

Tieto

Arvo

< Asiakaspalvelu

’,/ Asiakas-

\ palvelija

\

\\ » /

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslaheisyys

Asiakaskeskeisyys

Aito asiakaslahtoisyys on perusteellista asiakasymmarrysta. Asiakkaiden perustarpeet

on hyva ymmartaa. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen on osa hyvaa palvelua, joka tuo

lisdarvoa asiakkaan elamaan. Asiakaspalautteen keraaminen ja hyddyntdminen ovat

keinoja varmistaa asiakasléhtéinen toiminta ja palvelut. Asiakasymmarrysta kasvate-

taan keraamalla ja analysoimalla asiakastietoa kohderyhmén odotuksista, tarpeista ja

tavoitteista. Avainasemassa on tarkastella palvelun loppukayttdjan arjen motiiveja.

(Tuulaniemi 2011.)
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3.4 Palvelun laatu

Palvelu maaritellaén asiakkaalle tuotettavaksi ainutkertaiseksi prosessiksi. Palvelu tuo-
tetaan suoraan asiakkaalle. Yleistd on ottaa asiakas mukaan palvelun tuottamiseen.
(Gronroos 2009: 79.) Koetun palvelun laadun muodostumiseen vaikuttaa kaksi ulottu-
vuutta; tekninen laatu ja toiminnallinen laatu sek& imago. Kyse on palvelun toteutuk-

sesta asiakkaan nakokulmasta. (Grénroos 2009: 100.)

Laatu maaritetaan ominaispiirteeksi, joka liittyy toiminnan tai palvelun kykyyn tayttaa
annetut vaatimukset. Vanhustydssa hyvan laadun tuottamiseen tarvitaan kokonaisuu-
den tarkastelua, etta eri tahojen tarpeet, vaatimukset ja odotukset otetaan huomioon.
Hyvan laadun tuottaminen on koko organisaation vastuulla. Tuotetun palvelun laadun
sdilyttaminen tai parantaminen vaatii yhtendista panostamista niin tyontekijoilta, kuin
johtamiseltakin. (Holma 2003: 13.)

Asiakkaan tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa kokemus laadukkaasta palvelus-
ta (Grénroos 2009: 121.) Palvelun laatu voidaan luokitella yhdeksi merkittavaksi osaksi
yrityksen menestystekijoiden joukossa. Laadukas palvelu tuottaa yritykselle merkitta-
vaa etua kilpailussa asiakkaista. (Gronroos 2009: 104.) Palvelusta myonteisia koke-
muksia saaneet asiakkaat varmemmin tilaavat yritykselta lisaa palveluita ja suosittele-

vat yritystd muillekin (Grénroos 2009: 364.)

Palvelun laatu voidaan jakaa asiakkaan odottamaan palvelun laatuun ja koettuun pal-
velun laatuun. Asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu muodostuu odotetusta palve-

lun laadusta ja koetusta palvelun laadusta (ks. Kuvio 2). (Gronroos 2009: 105.)
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Odotettu laatu < Koettu kokonaislaatu >
Tekninen laatu:
miten

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet

ja arvot

Kuvio 2.Palvelun kokonaislaatu (Gronroos 2009: 105).

Palvelun kokonaislaadun muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan odotukset tilatusta
palvelusta ja asiakkaan kokema palvelukokemus. Palvelun kokonaislaatu koetaan hy-
vaksi, kun asiakkaan saama kokemus palvelusta vastaa odotettua palvelun laatua. Jos
laadun taso ei vastaa odotettua laatua, koetaan palvelun laadun taso huonoksi. (Grén-
roos 2009: 100-105.)

Ikaihmisille suunnatun hoidon ja palvelun selke& tavoite on tukea asiakkaan elamén
laatua kaikissa hanen toimintaymparistdissdan. Palvelun ja hoidon laadusta saatu pa-
laute suoraan asiakkailta, auttaa I6ytamaan ne laadun osa-alueet, joilla on kehitettdvaa
sekd myds ne, joilla jo toimitaan hyvin. (Laatusuositus hyvén ikaantymisen turvaa-
miseksi ja palvelun parantamiseksi 2020-2023.) Ikaihmiset arvostavat tutkimuksen
mukaan kotihoidossa ja —palvelussa tarpeitaan vastaavaa palvelua, riittdvaa asiakas-
kayntid kohden varattua aikaa, tydntekijan ja yrityksen luotettavuutta seka yksiléllista
palvelua ja ennen kaikkea hyvaa asiakas—tyontekijdsuhdetta (Vaarama & Pieper &
Sixsmith 2008).

3.5 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus liittyy mihin tahansa vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan ja organi-
saation tai sen tuotteiden valilla (Juuti 2015: 41; Saarijarvi & Puustinen 2020: 20).

Asiakaskokemus voi syntya erilaisten viestintdkanavien, kuten henkilékohtaisen kans-
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sakaymisen tai sdhkoisten viestimien valityksella. Asiakaskokemuksen syntyyn voi vai-
kuttaa henkildn suora kontakti organisaatioon tai epasuora, muiden vélityksella saatu
informaatio. (Juuti 2015: 41.) Asiakaskokemus on kokonaisuus, joka muodostuu asiak-
kaalle hédnen yrityksesta saamiensa kokemuksien summana. Asiakas itse muodostaa
tulkintansa, johon vaikuttavat kohtaamiset yrityksen kanssa, mielikuvat ja tunteet. Asia-
kaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat sekda asioiminen yrityksen edustajan
kanssa, asiakkaan ennakko-odotukset, ettd asioimistilanteen jalkeiset tapahtumat. (Fi-
lenius 2015: 24-25.) Palvelutilanteessa vuorovaikutus tyontekijan ja asiakkaan valilla
ratkaisee usein, minkalaisena asiakas palvelua pitda. Vuorovaikutustilanteet ovat tér-
keita palvelun laadun tekijoita. (Grénroos 2009: 77-78.)

Asiakkaan ennakkoké&sitys vahvistuu, heikkenee tai muuttaa muotoaan sen mukaan,
miten asiakkaan ja organisaation véaliset kohtaamiset vaikuttavat hanen elamaansa.
Tassa yhteydessd on keskeistd huomata, ettd asiakas on yhteydessé organisaation
kanssa nimenomaan organisaation palveluksessa olevien henkildiden kautta. Tama
henkildtasoinen yhteydenpito on useimmiten kaikkein ratkaisevinta, kun ajatellaan
asiakaskokemuksen siséltda ja laatua. Onkin siis keskeista pyrkia hahmottelemaan,
millaista henkildstojohtamisen tulisi olla, jotta mahdollisimman monen asiakkaan koke-
mukset olisivat organisaation kannalta myonteisia. (Juuti 2015: 41.) Asiakkaiden koke-
musmaailman sisalle pddseminen on ehdoton ennakkoedellytys sille, ettd organisaatio

voi suunnitella ihanteellisen asiakaskokemuksen sisaltéa. (Juuti 2015: 43.)

Asiakaskokemus on viimeisen vuosikymmenen aikana noussut voimakkaasti seka yri-
tysten, etta julkisten organisaatioiden strategiseksi painopisteeksi. Asiakaskokemusta
kasitteend korostetaan yritysten missioissa ja visioissa sekd mainospuheissa. Se on
nykyddn myo6s osa yritysten sisdista kannustin- ja palkitsemisjarjestelmaa. Myds julki-
set organisaatiot kehittdvat toimintaansa samaa linjaa pitkin. (Saarijarvi & Puustinen
2020: 19.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa tarkastellaan aina kunkin yksittaisen asiakkaan ko-
kemuksia. Talléin kiinnitetddn huomiota siihen, millaisia kognitiivisia ja emotionaalisia
kokemuksia asiakas saa ollessaan tekemisissa organisaation ja sen tuotteiden kanssa.
Asiakaskokemuksesta puhuttaessa kokemus voi olla joko rationaalinen, tunnetasoinen,

fyysinen tai sosiaalinen kokemus tai naiden yhdistelma (Verhoef ym. 2009: 31-32.)
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Sosiaalihuoltolaki méarittelee asiakkaan oikeudet ja periaatteet, joiden mukaan asia-
kasta tulee kohdella. Sosiaalihuollon asiakkaalla on muun muassa oikeus asianmukai-
seen ja laadukkaaseen palveluun, ymmarrettavaan ja avoimeen neuvontaan, ihmisar-
voa, vakaumusta ja yksityisyyttd loukkaamattomaan palveluun, riittdvan nopeasti saa-
tavaan apuun ja luottamukselliseen, yksityisyyttd suojaavaan asioiden kasittelyyn.
(Asiakkaan ja potilaan oikeudet n.d.)

Asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin vastaaminen edellyttda yrityksen muokkaavan toi-
mintatapojaan joskus nopeallakin aikataululla. Jokaisen yksittaisen tyontekijan tydsuori-
tuksen lopputuloksen on oltava asiakasta tyydyttavalla tasolla. Tydntekijoiden osaamis-
ta tulee kehittdd vastaamaan yrityksen asettamia tyon laadun tasoja. (Ruotsalainen
2014: 32-33.)

Ihmisen ikdantyessa perustarpeet pysyvat kuitenkin ennallaan. Yhtend haasteena voi-
daan ikdantyneen kanssa tyoskennellessa pitaa sita, ettei tyontekijalla ole omakohtais-
ta kokemusta ikaantyneenda olosta eiké ikdantymisen aiheuttamista muutoksista, verra-
ten kokemuksen Ioytymisestad esimerkiksi lapsuudesta, nuoruudesta ja aikuisuudesta.
Ikdantyneen oma eldmankokemus tuo oman erityispiirteen h&nen vanhenemiseensa.
(Kelo & Launiemi & Takaluoma &Tiittanen 2015: 106.)

Asiakaskokemusta arvioitaessa asiakasyksildilla on toisistaan eroavia vaatimustasoja.
Yhden asiakkaan mielesta palvelu tayttda hénen vaatimuksensa, toinen asiakas on
tyytymatdn saman tyontekijan samantasoiseen tyosuoritukseen. Yrityksen tyontekijoilla
on oltava yhteisia sovittuja tyon laatuun vaikuttavia toimintamalleja. Asioita on tehtava
sovitusti, mutta ennen kaikkea on toimittava niin, ettd lopputulos on hyva. (Ruotsalai-
nen 2014: 32-33.)

Asiakaskokemuksella on tarkein nakodkulma palvelujen ja hoidon laatuun. Seka palvelu-
ja kayttavalta itseltddn, myods omaisten ja henkiloston kokemuksilla on merkitysta pal-
veluja suunniteltaessa, kehittdessa ja arvioitaessa. (lakkdan kokemus hoidon laadusta
2019.) Asiakaskokemuksen myoénteisyys vaatii organisaatiolta ja sen tuottamilta palve-
luilta paljon. Organisaation on oltava riittdvan joustava, etta kaikkien asiakkaiden tar-
peet pystytddn tayttdmaan. Vastatakseen asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin on jatku-

vasti luotava uusia palveluita. (Juuti 2015.)
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3.6 Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Pitkaaikaisten asiakassuhteiden edellytyksend on ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja
toiveet, sek& muuttaa toimintaansa tarpeen ilmaantuessa. Yrityksen tulee jatkuvasti
havainnoida sek& asiakasmarkkinoita yleensda, ettd nykyisissa asiakassuhteissa tapah-
tuvaa kehitysta. Asiakkuussuhde- ja asiakkuusjohtamisen tavoitteet kohdistuvat muun
muassa uusien asiakkaiden hankintaan, asiakassuhteiden kehittamiseen, asiakkaiden
arvon ja kannattavuuden kehittamiseen. Asiakasryhmakohtaisesti méaéariteltynd nama
tavoitteet ovat parhaiten tydstettavissa. (Viitala & Jylha 2014: 88.)

Yritykset voidaan luokitella joko asiakasorientoituneisiin tai tuoteorientoituneisiin. Asia-
kasorientoituneet yritykset ovat vahvemmassa asemassa kilpailussa asiakkaista, koska
ne tunnistavat asiakkaansa ja heidan tarpeensa, seké luovat palvelut vastaamaan asi-
akkaiden tarpeita. Yritys erottuu edukseen Kilpailijoiden joukosta, kun kehittda asiakas-
tydskentelynsa ihmisléheiseksi. (Selin & Selin 2013: 10-11.)

Jokaisella yrityksella on visio toiminnastaan nyt ja tulevaisuudessa. Yrityksen asiakas-
vision tulee olla sopusoinnussa yrityksen vision ja muiden strategisten paatdsten kans-
sa. Asiakasvisio muodostuu kasityksesta, minkalaisia asiakkaita yrityksella on nyt ja
tulevaisuudessa. Asiakasvisio kertoo myds, minkalainen rooli asiakkailla on yrityksen
toiminnan kehittdmisessd, sekd minkalaista yhteistyotad yritys tekee asiakkaidensa
kanssa. Joissakin yrityksissa asiakkaat voivat olla tarkeimpié tuotekehittelijoitéa. Talloin
asiakaspalautteet ovat keskeinen osa toiminnan kehittdmisessa. (Viitala & Jylha 2014:
88.)

Asiakasstrategian luominen ja toteuttaminen kertoo, miten asiakasvisioon ja -—
tavoitteisiin paastaan. Tama takaa yrityksen kaikkien tyontekijoiden yhteisen ndkemyk-
sen tavoiteltavasta kehityssuunnasta ja asiakaskunnasta. Kehityssuunnitelman tulee
olla yrityksessa yleisesti hyvaksytty seka tyontekijdiden mieltdd oma roolinsa tavoittei-
siin paasemiseksi. (Viitala & Jylha 2014: 88.)
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4 Opinnaytetydn tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Laatuodotukset asiakkaan saaman palveluun vaihtelevat paljon, ja asiakas toimii laa-
dun anturina ja mittarina. Tekijoitd, jotka muodostavat asiakkaan kéasityksen palvelun
laadusta, ovat patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus,
turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen

ja ymmartaminen seké palveluymparisto. (Rissanen 2006: 215.)

Taméan opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa yhteistydkumppanin tarjoamien palvelui-
den laadukkuus edella mainittujen tekijoiden pohjalta asiakastyytyvaisyyskyselyn avul-
la. Koska kysely tehtiin kotona asuville ikéaéantyneille, emme kyselyssa nostaneet esille
palveluymparistoon liittyvia vaittamiad. Yhteistydkumppanimme on tarkoitus saada opin-
naytetyostdmme arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteistd, kun se kehittaa toimintaan-

sa viela paremmaksi.

Tutkimuskysymykset:

Mitd mieltd yhteistydkumppanin ikdantynyt asiakas on saamansa palvelun laadusta?

Missa palveluihin liittyvissd osa-alueissa on aihetta lisdkehitystyohon?

5 Tutkimusmenetelma ja opinnaytetydn vaiheet

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvien kysy-
mysten selvittamiseen. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla kartoitetaan olemassa
oleva tilanne, asioiden syiden selvittdmiseen ei tama tutkimusmenetelma ole riittava.
(Heikkila 2014: 8.) Koska opinnaytetydn tarkoitus oli kyselyn avulla selvittda asiakas-
tyytyvaisyytta ja yhteistybkumppanilla oli tarkoitus saada miltei koko asiakaskunnan
mielipide, valikoitui opinndytetydn tutkimustyypiksi maarallinen eli kvantitatiivinen tutki-

musmenetelma.

metropolia.fi WM etropolia



14

5.2 Kyselyn toteuttaminen

Analysoitava materiaali kerattiin yhteistyokumppanin asiakkailta asiakastyytyvaisyysky-
selynd, paperisena kyselylomakkeena (Liite 1), jossa oli valmiiksi standardoidut vaitta-
mat seka kiinteat vastausvaihtoehdot. Otimme huomioon yhteistydkumppanimme mie-
lipiteen kysymyksia laatiessamme ja teimme tiiviisti yhteisty6téa kyselylomaketta suunni-
teltaessa. Kysely muodostui mielipidevaittamista, joita oli 21 kappaletta. Kyselyn yh-
teydessa asiakas sai tutkimustiedotteen (Liite 2), jossa kerrottiin tutkimuksen tarkoitus
seka tutkimuksen tekijat. Kyselylomakkeen yhteydessa selvitimme asiakkaan taustatie-
toina sukupuolen, ikdjakauman kymmenen vuoden tarkkuudella, asiakkuussuhteen

sekd hanen kayttamanséa palveluvaihtoehdon tai -vaihtoehdot.

Vastauksissa kaytimme Likertin asteikkoa, jonka vastausvaihtoehdot olivat kunkin vait-
taman kohdalla mielipidevaittamista muodostuva asteikko, jossa oli nelja vastaus vaih-
toehtoa. Pisteytimme vastaukset arvosanoihin 1-4, jotta pystyimme vastauksista las-
kemaan keskiarvoja siten, etta nelja (4) “samaa mieltd”, kolme (3) “melko samaa miel-
ta”, kaksi (2) “melko erimieltd” ja yksi (1) “eri mieltd”. Jatimme pois yleisesti kaytetyn
“en osaa sanoa’- vaihtoehdon, koska kaikki esitetyt mielipidevaittamat ovat kaikille vas-
taajille sopivia palvelumuodosta riippumatta. Nain ollen vastaajan tulee ilmaista mielipi-
teensa suuntaan tai toiseen (Heikkila 2008: 53). Jos vastaajalla ei ole mielipidetta vait-
tamaan, tai halutessaan olla vastaamatta, han jattda kohdan tyhjaksi (Valli 2018: 107).
Pyrimme tekemaén kyselylomakkeen kysymysmaaréltaan sopivaksi. Jos lomake on
liilan pitk&, voivat viimeisiin kysymyksiin annetut vastaukset jaada pohtimatta perusteel-
lisesti ja saadun tiedon laatu karsii. Liian pitkd kysely saattaa myds tuntua liian tydlaalta
tayttaa, jolloin vastaaja jattdd vastaamisen kesken tai kieltaytyy osallistumasta kyse-
lyyn. (Valli 2018: 93-95.)

Yrityksen kuukausipalaverin yhteydesséa helmikuun viimeisena arkipaivana kyselyt jaet-
tiin tyontekijoille, jotka toimittivat kyselylomakkeet yrityksen asiakkaille maaliskuun ai-
kana. Yhteistybkumppanimme paatti kyselyn ulkopuolelle jattdd vaikea-asteisesti sai-
rastuneet muistikuntoutujat sek& psyykkisesti sairaat kuntoutujat, joiden kognitiiviset
kyvyt eivat olisi riittdneet realististen vastausten antamiseen. Suurin osa asiakkaista
vastasi kyselylomakkeeseen kaynnin aikana ja tyontekija otti kyselylomakkeen sulje-
tussa kirjekuoressa mukaansa kaynnin paatteeksi. Tyontekijat eivat olleet vastaustilan-

teessa mukana. Osa asiakkaista taytti kyselyn itsekseen ja tyontekija otti kyselyn mu-
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kaan seuraavalla kayntikerralla. Tydntekijoitéa oli ohjeistettu selventamaan kysymyksia,

mikali siihen oli tarvetta.

Kyselyt suoritettiin maaliskuun 2021 aikana. Osa vastauksista saatiin huhtikuun puolel-
la. Tyontekijat toimittivat taytetyt kyselyt suljetuissa kirjekuorissa yrityksen toimitusjoh-
tajalle. Toimitusjohtaja erotti kyselylomakkeista yli 70-vuotiaiden vastaukset, jotka
saimme analysoitavaksi toukokuun lopulla. Saimme samalla myds tiedoksi kyselyn

saaneiden kokonaismaaran seka asiakkaiden sukupuolijaon.

5.3 Otanta

Kysely jaettiin miltei kaikille yhteistybkumppanimme asiakkaille. Tahadn opinnaytety6-
hén huomioimme vain yli 70-vuotiaiden mielipiteet, joten otantana toimi ndiden kyselyi-
den saaneiden osuus, joka oli 29. Kyselyn saivat 21 naista ja kahdeksan miesta. Kyse-
lyyn vastasi 23 asiakasta. Vastausprosentti oli taten 79.3 %. Kanasen (2010: 102.) mu-
kaan vastausprosentin jaadessa 20-30 %:iin, ei saada luotettavaa kuvaa tutkimuson-

gelmasta. Harvoin vastausprosentti nousee yli 50 %.

Kyselymme vastausprosenttia voidaan pitdé erittain hyvana havaintoyksikéiden maa-
raan nahden. Poistumalla eli kadon maaralla tarkoitetaan palauttamattomia lomakkeita
(Heikkila 2014: 28). Meidan teettaméassamme kyselyssa poistuma oli yli 70-vuotiaiden
vastaajien osalta 6 eli 20,7 %.

5.4  Aineiston analysointi

Laskimme saamamme vastaukset manuaalisesti ja syotimme tiedot Exel-
taulukkolaskentaohjelmaan. Jaoimme vastaukset kullekin ikdryhmalle tehtyyn tauluk-
koon. Miesten vastauksille teimme oman taulukon. Pylvasdiagrammit teimme helpot-
tamaan havainnointia eri vaittdmien ja ikaryhmien seka sukupuolten valilla. Pisteytta-
malla vastaukset, saimme jokaiselle vastaukselle ja vastaajien ikéluokalle keskiarvon.
Saadaksemme vertailutuloksia aiemmin tehtyihin tutkimustuloksiin, laskimme myo6s

mielipiteista prosenttiosuuksia

Jaoimme vastaukset pienempiin 3—4 vaittaman ryhmiin pylvastaulukoin selventamaan
vastausten tulkintaa. Kysymyksen numero 19. esitimme vastausvaihtoehtoina "kylla” tai
"ei”. Tahan kysymykseen saaduista vastauksista emme laatineet pylvasdiagrammia.

Kahden viimeisen vaittdméan vastaukset esitimme omina taulukoinaan.
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6 Tyytyvaisyyskyselyn tulokset

6.1 Vastaajien tausta

Vastaajista naisia oli 19 miehia nelja. Naisten vastausprosentti oli 90,5 % ja miesten
vastausprosentti oli 50 %. Kaikki kyselyyn osallistuneet miehet olivat ialtaan 70-80-
vuotiaita. Kyselyyn osallistuneita 70-80-vuotiaita naisia oli seitsemén, 80-90-vuotiaita

niin ikdan seitseman ja yli 90-vuotiaita naisia oli viisi.

Asiakkaiden kayttamid palveluja selvitimme kyselylomakkeen taustatietojen yhteydes-
sa. Niissa selvisi jokaisen asiakkaan kayttaneen siivouspalvelua. Asiakkaista kaikki
miehet olivat kdyttdneet vain siivouspalvelua. Naisista 70—80-vuotiaista kaksi oli kayt-
tanyt myds ulkoiluapua, yksi oli tarvinnut kodin pienissa remonttitdissa apua ja kaksi
olivat kayttaneet kampaamopalvelua. 80-90-vuotiaista naisista kaksi oli kayttanyt sii-
vouksen lisaksi kampaajapalvelua, yksi saattoapua. Yli 90-vuotiaista yksi oli kayttanyt

hoivapalvelua ja yksi jotain muuta palvelua, esimerkiksi ruoanvalmistusapua.

6.2 Palvelujen tarpeen ja toteutuksen kohtaaminen

Vaittamilla 1-8 kartoitimme asiakkaiden mielipiteitd palvelujen toteutuksesta, oikea-

aikaisuudesta, tarpeen kohtaamisesta seka palvelun maaran riittavyydesta.

1) Koen tarkeana saada palveluja, jotka helpottavat arkeani.
2) Saamani palvelut edesauttavat osaltaan kotona asumistani.

3) Saan osallistua riittavasti palvelujeni suunnitteluun ja toteutukseen.

4) Saamani palvelut vastaavat avuntarvettani.

Alla oleva taulukko (Taulukko 1) on laadittu kuvaamaan vastauksia vaittamille 1-4.
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Vaittamat 1-4
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Taulukko 1. Pylvasdiagrammi kuvaa vastauksia vaittamiin 1-4. Taulukossa naiset ovat jaotel-
tu omiin ik&luokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70—-80- vuotiaita

Vastauksissa kavi ilmi, etta vaittdmassa yksi (1) asiakkaat olivat yksimielisesti "samaa
mieltd”, eli kokivat tarkeana kotiin tuotavien palvelujen saannin arjen helpottamiseksi.
Vditteille 2—4 asiakkaat olivat "samaa” tai "7melko samaa mieltd”. Vaittamissa kolme (3)
ja nelja (4), joissa haluttiin mielipide osallistumismahdollisuudesta palvelun suunnitte-
luun ja toteutukseen seka palvelujen vastaamisesta tarpeisiin, hajontaa oli eniten 80—
90 ja yli 90-vuotiaiden kohdalla naiden kahden vastausvaihtoehdon valilla. Vaittamalle
nelja (4) 80-90-vuotiaista vastaajista nelja oli vastannut "samaa mieltd” ja kolme vas-
taajaa oli "melko samaa mieltd”. Kokonaiskeskiarvo vaittamalle yksi (1) oli 4,0 kaikkien
vastaajien ollessa "samaa mieltd”. Vaittama kaksi (2) sai kokonaiskeskiarvoksi 3,95. Yli
90-vuotiaista vastaajista yksi vastaaja oli vaittamiin kolme (3) ja nelja (4) vastannut
"melko samaa mieltd” muiden vastattua "samaa mielta”. Kokonaiskeskiarvo vaittamalle
kolme (3) oli 3,86 ja vaittamalle nelja (4) oli 3,78. Miehet olivat kaikki vastanneet "sa-

maa mielta”.

5) Saamani palvelut parantavat elamanlaatuani.

6) Koen saavani yksildllista palvelua.
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7) Saamani palveluiden maéara on talla hetkellda minulle riittava.
8) Asiakaskayntiin varattu aika on sopivan mittainen.

Alla oleva taulukko (Taulukko 2) kuvaa vastauksia vaittamille 5-8.

Vaittamat 5-8
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Taulukko 2.  Pylvasdiagrammi kuvaa vastauksia vaittamiin 5-8. Taulukossa naiset ovat jaotel-
tu omiin ikaluokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70—80- vuotiaita. Vaittdm&an nro 7 on
vastannut vain kaksi yli 90-vuotiasta vastaajaa.

Vaittdmien 5-8 vastausten mukaan asiakkaat kokivat saavansa yksiléllista palvelua
lukuun ottamatta yhtd 80-90-vuotiasta vastaajaa, joka oli vastannut "melko eri mieltd”
tahan vaitteeseen. Naissa vaittamissa hajontaa oli eniten vaittdmassa seitseman (7),
jossa arvioitiin palvelun maaran riittavyyttd. Tama vaittama jakoi mielipiteita kaikissa
ikéluokissa, lukuun ottamatta miesten ryhmaa. Yli 90-vuotiaista vain kaksi oli vastannut
tahan vaittamaan. 70-80-vuotiaiden keskuudessa kolme vastaajaa oli "samaa mieltd”
ja kaksi vastaajaa oli seka "melko samaa mieltd”, ettd "melko eri mieltd”. 80—-90-
vuotiaiden vastauksissa kolme vastaajaa oli seka "samaa mieltd”, ettd "melko samaa
mieltd”. Yksi vastaaja oli vastannut "melko eri mieltd”. Kokonaiskeskiarvo vaittamaélle
seitseman (7) oli 3,46.

Asiakaskaynteihin varattu aika (vaittdma 8) oli vastaajien mielesta sopivan mittainen.

Vain kuusi vastaajaa oli "melko samaa mieltd” muiden ollessa "samaa mielta”.
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Koska saamme joihinkin tyytyvaisyyskyselymme vaittamiin vertailutulosta Tampereella
tehtyyn tyytyvaisyysselvitykseen, muutimme osan vastauksista myds prosenteiksi.
"Samaa mieltd” vastaajista oli 73,9 % ja "melko samaa mieltd” oli 26,1 % vastaajista.
Tampereen kotihoidon selvityksen mukaan asiakkaista 48 % oli samaan vaittamaan
"taysin samaa mieltd” ja "jokseenkin samaa mielta” oli 25 % (Kotihoidon asiakastyyty-

vaisyysselvitys 2019).

6.3 Palvelujen tasmallisyys

Vaittdmilla 9-11 halusimme vastauksen, kuinka merkittavana asiakkaat pitavat sovitun
palvelun tdsmallisyytta.

9) Saan tiedon ajoissa mahdollisista kayntiajan muutoksista.
10) Pidan tarkeana, etta minulle ilmoitetaan kayntiaikoihin liittyvistd muutoksista.

11) Tyontekija saapuu kaynnille aina sovittuna aikana.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 3) on vastaukset néille vaittamille.

Vaittamat 9-11
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Taulukko 3. Pylvasdiagrammi kuvaamaan vastaukset vaittdmille 9—11. Taulukossa naiset
ovat jaoteltu omiin ik&luokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70-80- vuotiaita.
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Vastausten mukaan kaikkien ikaryhmien asiakkaat pitivat tarke&na, etta tyontekija il-
moittaa kayntiaikojen muutoksista. He myos kokivat saavansa tiedon, mikali kayntiaiko-
ja jouduttiin muuttamaan. Asiakkaiden mielesta tyontekijat tulivat sovittuna aikana pai-
kalle olemalla vaittamaan 11 "samaa” tai 'melko samaa mieltd”, lukuun ottamatta yhta
70-80-vuotiasta asiakasta, joka oli vaittamasta eri mielta. Vaittdman yhdeksan (9) ko-
konaiskeskiarvo oli 4 ja vaittaman 10. kokonaiskeskiarvo oli 3,96. Vaittamalle 11. koko-
naiskeskiarvoksi tuli 3,91.

Vertailua varten prosenteiksi muutettuna naiden vaittamien mielipiteet jakautuivat seu-
raavasti: “samaa mieltd” oli 69,5 %, "melko samaa mieltd” 21,7 % ja "eri mielta” oli 8,7
% vastaajista. Tampereen kaupungin teettaméan kyselyn mukaan palvelujen tasmalli-
syydesta oli "taysin samaa mieltd” 47 %, "jokseenkin samaa mieltd” oli 29 % ja "jok-
seenkin’- tai "taysin eri mieltd” oli 11 % vastaajista (Kotihoidon asiakastyytyvaisyyssel-
vitys 2019).

6.4 Tyontekijan ammattitaito ja luotettavuus

Vaittamilla 12—-15 halusimme saada asiakkaan mielipiteen tydntekijan ammattitaidosta,

luotettavuudesta sekd kohtaamistaidoista.

12) Suoritetun tydn jalki on mielestani hyva.

13) Tyontekijan sosiaaliset taidot ja asiakaspalvelutaidot ovat mielestani hyvia.
14) Tyontekijat ovat osaavia ja ammattitaitoisia.

15) Tyontekijat ovat luotettavia.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 4) on vastaukset néille vaittamille.
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Vaittamat 12-15
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Taulukko 4. Pylvasdiagrammi kuvaamaan vastaukset vaittdmiin 12-15. Taulukossa naiset
ovat jaoteltu omiin ik&luokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70-80- vuotiaita.

Vastauksista selvisi, etta asiakkaat kokevat suoritetun tyon jaljen mielestaan hyvaksi
kaikkien vastaajien keskuudessa (vaittama 12). Kokonaiskeskiarvo talle vaittamalle oli
3,92. Tampereen asiakkaiden mielipide oli selvitetty asteikolla 1-5 ja kokonaiskeskiar-
vosanaksi siivoustyon laadukkuus ja tyytyvaisyys siivouspalveluun sai 3,8 (Kotihoidon
asiakastyytyvaisyysselvitys 2019).

Vaittdmat 13. ja 14., joissa selviteltiin tydntekijoiden sosiaalisia- ja asiakaspalvelutaitoja
sekd ammattitaitoa, jakoivat mielipiteita eniten 80—90-vuotiaiden joukossa "samaa” ja
"melko samaa mieltd”- vastausvaihtoehtojen valilla. Vaittamaan 13. heistd nelja oli
"samaa mieltd” ja kolmen mielipide oli "melko samaa mieltd”. Kokonaiskeskiarvo oli
talle vaittamalle 3,85 Vaittamaan 14. viisi vastasi “samaa mieltd” kahden ollessa "melko

samaa mieltad” kokonaiskeskiarvon oltua 3.92.
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6.5 Sosiaalinen kanssakayminen tyontekijan ja asiakkaan valilla

Vaittaméat 16-18 liittyvat kaynnin aikana kaydyn sosiaalisen kanssakaymisen merkityk-
seen asiakkaan nakokulmasta. Kuinka tarke&na asiakkaat pitavat tyontekijan kanssa
kaytyja keskusteluja sekd kuinka merkittavad on tutun tyontekijan kdyminen asiakas-
kaynneilla.

16) Luonani kay paasaantoisesti sama tydntekija.
17) Tyontekija keskustelee kanssani selkeasti ja ymmarrettavasti.

18) Kaynnin aikana on mielekasta keskustella tyontekijan kanssa esimerkiksi ajankoh-
taisista asioista.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 5) on vastaukset naihin vaittamiin.

Vaittamat 16-18
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Taulukko 5.  Pylvasdiagrammi kuvaamaan vastaukset vaittamille 16—17. Taulukossa naiset
ovat jaoteltu omiin ik&luokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70-80- vuotiaita.

Kaikki vastaajat vastasivat naihin vaittdmiin "samaa’- tai "melko samaa” mielta, lukuun
ottamatta 80—90-vuotiaita vastaajia. Heista yksi vastasi vaittamiin 16. ja 17. "eri mielta”.
Kokonaiskeskiarvo vaittdmalle 16. oli 3,85. Vaittamalle 17. kokonaiskeskiarvo 3,89 ja

vaittdma 18. sai kokonaiskeskiarvoksi 3,71.
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6.6 Yrityksen verkkosivujen kaytto ja viestinta

Kysymys 19. koski asiakkaan kayntia yrityksen verkkosivuilla. Vain yksi mies ja jokai-
sesta naisten ik&luokasta vain yksi vastasi kdayneensa yrityksen verkkosivuilla. Tasta
kysymyksesta saaduista vastauksista ei tehty havainnollistavaa pylvasdiagrammia.
Prosentteina vain 17,4 % vastaajista kertoi kdyneen yrityksen verkkosivuilla.

Viimeiset vaittamat 20-21 liittyivat yrityksen viestintaan ja sen tavoitettavuuteen. Vait-
tama 20. jakoi mielipiteitd eniten. Tassa haluttiin vastaus siihen, kuinka tarpeellisena

asiakas kokee yrityksen kirjallisen viestinnan saannin.

Alla olevasta taulukosta (Taulukko 6) ndkee vastausten jakautumisen eri vastausvaih-

toehtojen valilla.

Vaittama 20
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Taulukko 6.  Pylvasdiagrammi osoittamaan vastaukset vaittdamalle 20, jossa esitettiin mielipi-
detta yrityksen kirjallisen viestinnan tarpeellisuudelle. Taulukossa naiset ovat ja-
oteltu omiin ikaluokkiinsa. Kaikki miehet olivat 70-80- vuotiaita.

70-80-vuotiaiden vastaajien keskiarvo oli talle vaittamalle 3,42. Vastaukset jakautuivat
siten, etta nelja vastaajaa oli "samaa mieltd”, kaksi "melko samaa mieltad” ja yksi "melko
eri mieltd. Eniten hajontaa oli jalleen 80—90-vuotiaiden kohdalla. Tamén ikaluokan mie-

lipiteiden keskiarvoksi tuli 2,57 vastausten jakautuessa siten, etta heista kolme oli "sa-
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maa mieltd” ja kaksi vastaajaa oli seka "melko eri mieltad”, ettd "melko eri mieltd”. Koko-

naiskeskiarvo kaikkien vastaajien kesken oli 3,24.

Vaittdma 21) Saan yhteyden tyontekijaén/yritykseen aina tarvittaessa.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 7) vastaukset télle vaittamalle.

Vaittaméa 21
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Taulukko 7.  Mielipidejakauma vaitteelle 21, joka kuvaa mielipidetta yrityksen tyontekijan ta-
voitettavuuteen. Taulukossa naiset ovat jaoteltu omiin ikéaluokkiinsa. Kaikki mie-
het olivat 70—80- vuotiaita.

Kaikki vastaajat kokivat saavansa yhteyden aina tarvittaessa, lukuun ottamatta 80—90-
vuotiaita. Yksi vastasi "melko samaa mieltd” ja yhden vastaus oli tyhja. Kokonaiskes-

kiarvo talle vaittamalle oli 3,95.

7 Johtopaatokset

Opinnaytetyodn tavoitteena oli selvittaa yksityisen kotipalvelun tukipalveluita tuottavan
yrityksen ikaantyneiden asiakkaiden mielipide asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.
Olimme suunnanneet tyytyvaisyyskyselymme yleisesti koko yrityksen asiakaskunnalle
riippumatta heidan saamastaan palvelulajista. Halusimme myds vertailla aiempia tutki-

muksia tukipalvelujen laatuun liittyen.
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Y hteisty6kumppanimme yritys on toiminut vasta muutaman vuoden. TAman vuoksi
yritys ei ole aiemmin toteuttanut asiakastyytyvaisyyskyselyd, joten aiempia tuloksia
asiakastyytyvaisyydesta ei ollut mahdollista kayttaa vertailuun. Olisimme halunneet
saada vertailuun muiden pienempien tukipalveluja tuottavien yritysten selvityksia asia-
kastyytyvaisyydesta mutta niita ei hakusanoilla 16ytynyt. Taten kaytimme vertailussa
kotihoidon laaja-alaista tyytyvaisyysselvitystd, joka toteutettiin seka avo- etta asumis-
palveluasiakkaille Tampereella vuonna 2019. Tahan tutkimukseen kuului myds tukipal-
velujen laadun selvitys, josta saimme hyvaa vertailutulosta omaan tyytyvaisyysky-
selyymme. Otimme vertailuun vain kotihoidon asiakkaiden mielipiteita niiden kysymys-
ten osalta, joita pystyimme vertailemaan kyselystamme saamiimme vastauksiin. Peila-
simme vastauksia my6s teoreettiseen viitekehykseen, jotta saimme luotua johtopaa-
toksia yrityksen asiakastyytyvaisyydesta seka pystyimme pohtimaan kehittdmisehdo-
tuksia asiakastyytyvaisyyden lisdamiseksi tulosten ja johtopaatdsten pohjalta.

Kyselystd saamiemme vastausten perusteella voimme todeta, ettéd asiakkaat ovat ol-
leet melko tyytyvaisia saamiensa palveluiden laatuun. Kaikki vastaajat pitivat tarkeina
saada palveluita, jotka edesauttoivat kotona asumista ja vastasivat avun tarpeita. Gron-
roosin (2009: 105) mukaan palvelusta saadun kokemuksen vastatessa odotuksia, koe-
taan palvelun kokonaislaatu hyvéaksi.

Vastauksista voimme todeta yrityksen tarjoavan asiakaslahtotista palvelua. Suurin osa
asiakkaista koki saaneensa mahdollisuuden olla mukana saamiensa palvelujen suun-
nittelussa ja toteutuksessa (vaittdma 3), palvelujen vastaavan avuntarvetta (vaittama 4)
sekd saaneensa yksildllistd palvelua (vaittama 6). Korkmanin ja Arantolan (2009: 7)
mukaan yrityksen on suunniteltava palvelut kaytannossa toimiviksi, asiakkaille sopiviksi
seka asiakkaan tarpeet tayttaviksi ollakseen asiakaslahtéinen. Yhteistybkumppanimme
asiakkaat kokivat melko yksimielisesti saavansa yksilollista palvelua, vain yksi vastaaja

80-90-vuotiaiden naisten ryhmasta oli melko erimielta.

Asiakaskaynteihin varattu aika oli vastaajien mielesta sopivan mittainen. Vaittamasta
"samaa mieltd” oli jopa 25 % yhteistydkumppanimme vastaajista enemman Tampereen
asiakkaiden samaan mielipiteeseen verrattuna.

Palvelun tdsmallisyytta mittaavista vaittamista saatujen vastausten perusteella yhteis-
tyokumppanimme asiakkaat saavat tdsmallisempaa palvelua ison kaupungin kotipalve-
lun asiakkaisiin verrattuna. Tulos ei ollut yllattava, mutta sitékin vaikuttavampi palvelun

laatua arvioidessa.
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Palvelun laadun ja asiakaskokemuksen mittaamiseen liittyvét olennaisesti tyontekijoi-
den luotettavuus, ammattitaito ja asiakaspalvelutaidot. Filenius (2015: 24-25) kuvaa
asiakaskokemuksen kokonaisuutena, joka muodostuu asiakkaalle hdnen saamiensa
kokemuksien summana. Tahan vaikuttavat kohtaamiset yrityksen kanssa, mielikuvat ja
tunteet. Vaittamissa, jossa kysyttiin tyontekijan ammattitaitoa seka luotettavuutta (vait-
tamat 12—15), kaikki asiakkaat olivat jokaiseen vaitteeseen "samaa” tai ‘melko samaa
mieltd”. Naiden vastausten pohjalta voidaan siis todeta, etta asiakkaat kokevat saavan-

sa luotettavaa ja ammattitaitoista palvelua asiakaspalvelutaitoisilta tydntekijoilta.

Halusimme ottaa vertailuun Tampereen kaupungin tekemasta selvityksesta tukipalvelu-
jen osalta siivouspalvelun saaman keskiarvon. Pystyimme suoraan vertaamaan saatua
mielipidettd tdhan tukipalvelumuotoon, koska taustatiedoista ilmeni kaikkien yhteistyo-

kumppanimme asiakkaiden kayttdneen siivouspalvelua. N&ita arvosanoja verrattaessa
voi myds todeta yhteistydkumppanimme asiakkaiden olevan tyytyvaisempia siivouspal-

velun laatuun Tampereen kotihoidon asiakkaisiin verrattuna.

Kyselyn mukaan yrityksen verkkosivuja oli kayttanyt vain yksi vastaaja jokaisesta nais-
ten ikdryhmasta ja yksi miehista. Pidimme tata lukua melko yllattavana, koska omien
kasityksiemme mukaan myds ikdéntyneet ovat tdna paivana melko kykenevaisia kayt-
tamaan tietokoneita. Onko tahan ollut syyna puutteellinen taito kayttaa tietokoneita,
tietamattomyys verkkosivujen olemassaolosta vai kiinnostuksen puute kayda yrityksen
omilla verkkosivuilla?

My@os tiedotteiden saannin tarkeys (vaittama 20) koettiin mielipiteita jakavana. Vain 12
asiakasta oli ” samaa mieltad”. Voi tehda sen johtopaatoksen, etta useammalle asiak-
kaalle on tarkeintd saada vain palvelu, josta on sopinut, haluamatta tietaa muista pal-

velumahdollisuuksista tai yrityksen tiedotettavista asioista.

Eniten hajontaa vastauksissa oli 80-90-vuotiaiden joukossa. Tasta esimerkkind vaitta-
ma seitseméan (7), jossa kysyttiin mielipidetta palvelujen riittavastd maardd sen hetki-
seen tarpeeseen ndhden. Osa 80-90-vuotiaista valitsi vaihtoehdoksi "melko eri mielta”.
Mikali asiakas maksaa saamistaan palveluistaan itse, voi maksun suuruus olla rajoitta-
va tekija hanen tilatessaan palvelua. Silloin hénella ei ole taloudellisten resurssien puit-
teissa mahdollisuutta tilata tarpeellista maaraa palvelua, eiké niin monipuolisia palvelui-
ta, kun hénelle olisi tarpeen saada. Jotkut asiakkaat olivat kyselyn jalkeisilla asiakas-

kaynneilla innokkaita puhumaan kyselysta heranneista tunteista ja vastausvaihtoehdon
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valintaan vaikuttaneista seikoista. Edella mainittu taloudellisten tekijéiden asettama

rajoite tuli ilmi naista keskusteluista.

Nakemyksemme mukaan yhteistydkumppanimme sai hyvan ja luotettavan kasityksen
asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. Vaikka otanta oli melko pieni, saimme kuitenkin tietoa
eri ikdjakaumien mielipiteista. Vastauksista erottuivat myos ne osa-alueet, jotka jakoi-
vat mielipiteita eniten.

Nama eroavaisuudet voivat toimia alustavina tietolahteina yrityksen suunnitellessa tu-
levaa toimintaansa. Esimerkiksi yrityksen viestinnan kehittdmiseksi, yhteistydkumppa-
nimme voisi kehittdd verkkosivujaan houkuttelevammaksi ja monipuolisemmaksi ja
taten lisata yrityksen nakyvyytta. Voimme todeta, ettd saimme vastaukset tutkimusky-
symyksiimme, joissa kysyttiin asiakkaan mielipidettd saamastaan palvelun laadusta
seka vastausten perusteella ilmenneité aiheita yrityksen lisdkehitystyéhon.

8 Pohdinta

Koimme asiakastyytyvaisyyden selvittamisen tarkedna tapana saada asiakkaiden mie-
lipide palvelun laadusta esille. Palvelun laatu puhuttaa tdné paivana ja laatuun pyritdan

panostamaan paljon.

Molemmilla tdman opinnaytetyon tekijoilla on pitka tydtkokemus kotipalvelusta ja koti-
hoidosta. Tyokokemuksemme kautta olemme todenneet, kuinka asiakkaan oma koti
palvelun toteuttamisen ymparistona tekee laadukkaan tuottamisen haasteellisemmaksi
verraten ymparistda, joka on samanlainen kaikille, esimerkiksi osastoa. Jokaisen kodin
persoonallisuuden ja yksityisyyden merkitys kasvaa ja tyontekijan tulee osata sailyttaa
hienovaraisuus ja kunnioitus asiakaan persoonan liséksi myos hanen kotiaan kohtaan.
Yhteiskumppanimme yleisimmin kaytetty palvelu oli tekem&mme kyselyn mukaan sii-
vouspalvelu. Se on usein ensimmaisia kodin askareita missa ikaantynyt henkilo tarvit-
see apua fyysisen toimintakykynséa heikentyessé. Siivouspalvelun toteuttaminen laa-
dukkaasti, asiakkaan toiveita ja tapoja kunnioittaen, saattaa tehda tyosta haasteellista
ja vaikuttaa tyon lopputulokseen ja sita kautta asiakkaan tyytyvaisyyteen. TAma asettaa

my0ds haasteita arvioitaessa uuden tyontekijan sopivuutta tydhon. Tydnantajan on poh-
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dittava, onko tyontekija riittdvan mukautumiskykyinen ja h&nen arvomaailmansa sa-

mansuuntainen, kuin yrityksen arvomaailma.

Pidimme yllattdvan hyvana saamaamme tulosta vaittdmastd, joka koski asiakkaiden
osallistumismahdollisuutta palvelujen suunnitteluun ja toteutukseen seké asiakkaiden
saavan avuntarpeitaan vastaavia palveluja. Tana paivana kaydaan julkisuudessakin
paljon keskustelua palvelujen niukkuudesta ja kiristyneistéa kriteereista niiden saa-
miseksi. Taloudellinen nakoékulma myos eriarvoistaa ikdantyneiden asiakaskuntaa mi-
tattaessa omakustanteisesti palvelua tilaavan asiakkaan mahdollisuutta vaikuttaa saa-
miensa palveluiden suunnitteluun. Jos asiakkaan eldke ei riitda muuhun, kuin asumisen
menoihin ja paivittaiseen ravitsemukseen seka laakkeisiin, h&nella ei valttamatté ole
taloudellisia resursseja riittavan palvelumaaran tilaamiseen. Toinen asiakas saattaa
pystya tilaamaan itselleen tarpeellisen maaran palvelua hyvan elékkeen tai sukulaisten
antaman taloudellisen tuen turvin. Talldin hanelld on mahdollisuus vaikuttaa enemman
palveluaikaan ja sen kautta palveluiden suunnitteluun ja toteutettavaan palvelusisal-

toon.

Yhteistyokumppanimme asiakkaat, jotka saavat palvelua kuntayhtyman tai sosiaali-
huollon kautta, on palvelun suorittamiseen kuluva aika rajattu sekd mydnnetyn palvelun
kohde méaritelty ennalta. Asiakkaalla ei talléin ole mahdollisuutta itse vaikuttaa paljoa-
kaan saamansa palvelun kohteeseen. Halutessaan asiakkaalla on kuitenkin mahdolli-

suus omakustanteisesti tilata lisda palvelua, jonka kohteen han voi itse méaaritella.

Tyytyvaisyys koettuun palvelun tdsmallisyyteen seka suoritetun tyon tulokseen on sel-
vasti parempi verrattuna Tampereen kaupungin tekemaan selvitykseen. Nakemyk-
semme mukaan on selvad, ettd pienen alle kymmenen tydntekijan yrityksen on hel-
pompi vaikuttaa tyontekijoiden suorittamien tydsuoritusten yhtenevaan laatutasoon,
kuin isomman, ehka kymmenien tyontekijdiden yrityksien.

Asiakkaiden mielipiteeseen tydntekijoiden tasmallisyydesta vaikuttaa eri ihmisten eri-
lainen tasmallisyyskasitys. Useiden vuosien asiakaspalvelutyén kokemus on opettanut,
ettd yhden mielesta “akateeminen vartti” kuuluu asiaan, toisen mielesta viiden minuutin

mydhastyminen on anteeksiantamatonta.

Yhteistydkumppanimme voi jatkossa hyodyntad tekemaamme kyselykaavaketta muo-
katen sitd palvelemaan paremmin mitattaessa asiakastyytyvaisyytta jatkossa. Analy-

sointivaiheessa teimme huomioita kyselyn toimivuudesta, jotka olisi hyva ottaa huomi-
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oon kyselya jatkokehittdessa. Suunnittelussa olisi pitanyt kiinnitta& enemman huomiota
vaittamien asetteluun. Kyselykaavakkeen vaittamat vastausvaihtoehtoineen jakautuivat
kahdelle sivulle. Vaittama numero seitsemén jakaantui tulostettaessa molemmille si-
vuille siten, etta vaittama oli ensimmaisella sivulla viimeisena ja vastausvaihtoehdot
olivat toisen sivun ylaosassa. Tama oli nahtavasti syyna siihen, etté vain kaksi yli 90-

vuotiasta oli vastannut tahan vaittamaan.

Vastaajan kyselykaavakkeesta ympyréima mielipide saattoi myds olla tulkinnanvarai-
nen. Kyselyssa ei selvinnyt vastausvaihtoehtojen vélista eroa, esimerkiksi selvaa rajaa
"samaa mieltd” ja "melko samaa mieltd” ei ollut vaihtoehtojen valilla. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn kysymysten suunnittelussa ja tutkimustiedotteen laatimisessa on tarpeen
kayttaa selkokielta, jolloin mahdollinen tulkinnanvaraisuuksien maara minimoituu. Ken-
taltd kuultua palautetta oli muun muassa se, etta erés vastaaja oli taustatietoja taytta-
essaan tyodntekijalta kysynyt, “Eihan se Tiia viela viittakymmenta ole tayttanyt? Ei tdssa
ole vaihtoehtoa ikani on 40-50.” Vastaaja ymmarsi kysyttavan tutun opinnaytetyon teki-

jan ikaa, eikd omaa ikdansa.

Aineiston analyysivaiheessa teimme mygds havainnon siita, etta asiakaskokemusta oli-
simme pystyneet mittaamaan viela paremmin lisaamalla kyselylomakkeeseen kysy-
myksen: “Suosittelisitko yrityksen palveluita muillekin?” Kysymykseen saatu vastaus
olisi ollut suora vastaus koettuun asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen.
Gronroosin (2009: 364) mukaan palvelusta mydnteisia kokemuksia saaneet asiakkaat

tilaavat lisaa palveluita ja suosittelevat yritysta muillekin.

Vaittdma 16., joka koski saman tyontekijan suorittamaa palvelua, ei anna vastausta
sille miten suuri merkitys tutun tyontekijan kaymisella on asiakkaalle. Kotonaan yksin
asuvalle ikaihmiselle palvelukaynti saattaa olla ainoa ihmiskontakti viikon aikana. Tama
tekija korostaa selkean ja ymmarrettavan keskustelun merkitysta eri lailla yksinaan
asuvan, kuin pariskunnan kohdalla. Toisaalta ikdnsa yksin asuneet henkil6t eivat ehka
kaipaakaan sosiaalisia kontakteja kaveripiirinsa lisdksi, jolloin kuukausittainen siivoojan
palvelukaynti on “valttdmatén paha”, mika kestetdan “hammasta purren”.

Ikaantynyt asiakas saattaa olla riippuvainen tietyn tyontekijan kanssa muotoutuneesta
pitkaaikaisesta asiakassuhteesta. Tall6in han ei osaa kyseenalaistaa tyéntekijan suorit-
taman tyon laatua. Asiakas ei ehkd myodskaéan tule miettineeksi koko yrityksen palvelun

laatua, jos hanen luonaan kay paasaantoisesti sama tyontekija.
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8.1 Kehittamisehdotukset ja lisatutkimusaiheet

Yhteistydkumppaninamme toimiva yritys on melko pieni. Tuottaessaan asiakkaiden
mielesta laadukasta, ammattitaitosta, yksildllista asiakaslahtoista palvelua, on silla
merkitysta yrityksen ulospain antamalle positiiviselle kuvalle. Yhteistybkumppanimme
voi jatkossa hyddyntaa opinnaytetytdmme tukemaan toimintansa kehittamisté. Asiak-
kailta tulisi kysella palvelumuotoihin lisdehdotuksia, jolloin asiakkaista lahteva palvelu-
tarjonta korostuisi ja lisaisi asiakkaiden keskuudessa tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvai-
syyskysely on jatkossa syyta toteuttaa saanndllisin valein asiakastyytyvaisyyden kehi-

tyksen selvittamiseksi.

Ikdantyneiden kanssa tehdyn pitkan asiakaspalvelukokemuksemme pohjalta olemme
huomanneet asiakkaan suhtautumisen vaihtelevan eri tyontekijdiden valilla. Lisatutki-
musaiheeksi nousi tarve selvittda, kuinka suuri merkitys tyontekijan persoonalla on
ikaantyneen asiakkaan asiakaskokemukseen ja kuinka paljon talla asiakaskokemuksel-
la on vaikutusta koko yritykseen kohdistuvaan mielipiteeseen.

Toisena lisatutkimusaiheena tulisi selvittaa mitkéa ovat ne palvelun laadun tekijat, jotka
vaikuttavat erityisesti ikdantyneen asiakkaan mielipiteeseen saadusta palvelusta.

8.2 Opinnaytetydn eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen teossa tulee ottaa huomioon eettiset periaatteet. Eettisesti hyvan tutki-
muksen toteuttaminen edellyttaa, ettd kaytetaan hyvaa tieteellistd kaytantdéa. Ensisijai-
nen lahtdkohta eettisesti hyvaksyttavan tutkimuksen tekemiselle on itsemaaraamisoi-
keuden kunnioittaminen. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2016: 25.) Opinnaytetyds-
samme noudatimme eettisten neuvottelukuntien hyvéksymia hyvan tieteellisen toimin-
nan periaatteita seka eettisia saantdja. Selvityksemme perustui rehellisyyteen seka
luotettavuuteen, jotka huomioimme koko opinnaytetytn eri vaiheissa tiedonhankinta-,

tutkimus- ja arviointimenetelmien kaytossa.

Opinnaytetytn validiteettia pyrimme varmistamaan tiiviilla yhteistyolla yhteistyokump-
panimme kanssa. N&in varmistimme opinnaytetyon vastaavan yhteistydkumppanin
tarpeita, seka toimivan yrityksen arvojen mukaisesti ja asiakaslahtoisesti. Validiteettia
varmistettin myos kyselylomakkeen huolellisella suunnittelulla seka kysymysten l&api-

kaymiselld yhteistydkumppanin kanssa. Kyselylomaketta muokattiin yhteistydkumppa-
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nin kommenttien perusteella. Talla varmistimme kysymysten olevan vastaajille ymmar-
rettévia ja yksiselitteisia. Halusimme myds minimoida mahdollisuuden, ettd kysymyk-
sen asettelu johdattelisi vastaajan vastaamaan todellista mielipidettaan vastaan. Kyse-
lyn pituus oli mietitty sopivaksi ikdihmisten toimintakykyyn suhteutettuna. Vastaaminen
ei ollut kenellekaan vastaajalle ylivoimaisen raskasta ja halutessaan vastaaja olisi pys-
tynyt keskeyttamaan osallistumisensa, milloin halusi. Teimme vastausten analysoinnin
manuaalisesti tarkasti jokaisen vastauksen kohdalla. Vastausmaaran ollessa melko
pieni on virheiden mahdollisuus hyvin vahainen. Tama lisaa tekemamme analyysin

luotettavuutta.

Huomioimme asiakkaiden itseméaaraamisoikeuden kyselyyn vastaamisessa. Kyselyssa
taustatietona kysyimme vain sukupuolta, ik&jakaumaa sekd palvelusuhteen muotoa.
Tybelamakumppanimme kanssa sovimme, ettei yrityksen nimed, eikd asiakkaiden
asuinpaikkakuntaa tuoda esille opinnaytetydssa. Asiakkaat saivat kyselyn yhteydessa
tutkimustiedotteen, jossa oli lause, ettd vastaamalla kyselyyn asiakas suostuu osallis-
tumaan tutkimukseen. Tutkimustiedotteessa perustelimme kyselyn tarpeellisuuden
seka kyselyn tavoitteet. Toimme esille my6s tiedon siita, etté vastaaja pysyy anonyy-
min&, eikd ole miltd&n osin tunnistettavissa. Tiedotteessa ilmenivat myds opinnaytetyon

tekijat.

Vaikka toinen opinnaytetyon tekijoista tyoskentelee yrityksessd, jonka asiakkaille kyse-
ly tehtiin, han ei kuitenkaan osallistunut kyselyiden toimittamiseen eika vastausten vas-
taanottamiseen. Talla varmistimme asiakkaan vastaavan oman mielipiteensa mukai-

sesti, jolloin tutun tyéntekijan lasnéololla ei ollut merkitysta vastaajan mielipiteeseen.

Opinnaytetydmme selvitykseen saamamme vastausprosentti oli harvinaisen hyva, 79.3
%. Kanasen (2010: 102.) mukaan on hankalaa saavuttaa edes 50 %:in vastauspro-
sentti. Nain hyvan prosenttiluvun saavuttamiseen vaikutti se, etta asiakkaat paaosin
tayttivat kyselykaavakkeet ennalta sovitun palvelukdynnin aikana ja tyontekija otti
kaynnin paatteeksi taytetyn kaavakkeen mukaansa suljetussa kirjekuoressa. N&in ollen
vastaaminen ei pddssyt unohtumaan ja kyselykaavake haviamaan kerdyspaperin jouk-
koon. Toisaalta tama tyontekijan lasndolo samassa asunnossa asiakkaan vastatessa
kyselykaavakkeen vaittdmiin saattaa jonkin verran vaaristdd asiakkaan antamaa vas-
tausta verrattuna todelliseen mielipiteeseen, vaikka tyontekija ei osallistunut kaavak-

keen tayttamiseen.
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Asiakkaiden tayttamia kyselylomakkeita kasittelivat ainoastaan opinnaytetytta tekevat
opiskelijat seka tydelamakumppani. Lomakkeet tullaan tuhoamaan asianmukaisesti

opinnaytety6n valmistuttua.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Ympyroi oikea vaihtoehto.

Olen:

Nainen

Mies

Ikani on:

50-60 60-70 70-80 80-90 90-

Olen yksityinen asiakas.
Saan palveluni kuntayhtyman kautta.
Muu asiakas.

Kaytan/ olen kdyttanyt seuraavia XXX Oy:n palveluista:
Siivous Ystavapalvelu Ulkoiluapu Saattoapu
Hoivapalvelu Parturipalvelu Kodin pienet remontit
Kesdaikaan nuorten pihapalvelut Lemmikin hoito
Hieronta  Jalkahoito = Matkailu- ja retkitoiminta

Muu, mika

Mielipiteesi saamastasi palvelusta:
1) Koen tarkedna saada palveluja, jotka helpottavat arkeani.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta
2) Saamani palvelut edesauttavat osaltaan kotona asumistani.
Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltd Eri mielta
3) Saan osallistua riittavasti palvelujeni suunnitteluun ja toteutukseen.
Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta
4) Saamani palvelut vastaavat avuntarvettani.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta
5) Saamani palvelut parantavat elamanlaatuani.

Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta
6) Koen saavani yksilollista palvelua.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltéa Eri mielta

7) Saamani palveluiden maara on tillad hetkella minulle riittava.
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Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

8) Asiakaskayntiin varattu aika on sopivan mittainen.

Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

9) Saan tiedon ajoissa mahdollisista kdyntiajan muutoksista.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta

10) Pidan tarkeana, etta minulle ilmoitetaan kayntiaikoihin liittyvista muutoksista.
Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta

11) Tyontekija saapuu kdynnille aina sovittuna aikana.

Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

12) Suoritetun tyon jalki on mielestani hyva.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltd Eri mielta

13) Tyontekijan sosiaaliset taidot ja asiakaspalvelutaidot ovat mielestédni hyvia.
Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

14) Tyontekijat ovat osaavia ja ammattitaitoisia.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltd Eri mielta

15) Tyontekijat ovat luotettavia.

Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

16) Luonani kdy paasaantoisesti sama tyontekija.

Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta
17) Tyontekija keskustelee kanssani selkedsti ja ymmarrettavasti.
Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta

18) Kaynnin aikana on mielekasta keskustella tyontekijan kanssa esimerkiksi ajankohtai-
sista asioista.
Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta

19) Olen tutustunut yrityksen internetsivuihin.

Kylla__ En
20) Koen tarpeellisena saada kirjallista viestintaa yrityksen taholta.
Samaa mielta Melko samaa mielta Melko eri mielta Eri mielta
21) Saan yhteyden tyontekijaan/yritykseen aina tarvittaessa.
Samaa mieltd Melko samaa mielta Melko eri mieltda Eri mielta

Kiitos osallistumisestasi !
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TUTKIMUSTIEDOTE 26.1.2020

Tama asiakastyytyvaisyyskysely on toteutettu yhteistydssa Metropolia
Ammattikorkeakoulun Geronomi-opiskelijoiden seka xxxxx Oy:n kanssa.
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdaa asiakastyytyvaisyys xxxxx Oy:n
tuottamien palvelujen suhteen opiskelijoiden tekeman opinnaytetyon
muodossa.

xxxxx Oy on monitoimialainen yritys, jonka paaalainen toimikuva on
kotipalveluiden tukipalveluiden tuottaminen.

Tassa kyselyssa kerattyja vastauksia kaytetaan yrityksen palveluiden
kehittamiseen tulevaisuudessa. Niiden pohjalta laaditaan
tutkimusraportti, joka kuuluu osana opiskelijoiden opinnaytetyohon.

Kysely toteutetaan monivalintaisena kyselytutkimuksena, jonka
kohderyhmana on xxxxx Oy:n asiakkaat. Vastaamiseen kuluu aikaa noin
15 minuuttia.

Kyselyssa ei kysyta henkilotietoja. Taustakysymyksissa selvitetaan
vastaajan ikdjakauma (kymmenen vuoden tarkkuudella), sukupuoli ja
asiakasmuoto. Vastaukset kerataan ja kasitellaan taysin anonyymista, eika
kyselysta saatua tietoa luovuteta xxxxx Oy:n ja Metropolia
Ammattikorkeakoulun ulkopuolelle.

Osallistuminen tahan tutkimuksen on taysin vapaaehtoista. Voit kieltaytya
osallistumasta, keskeyttaa osallistumisesi tai peruuttaa suostumuksesi
syyta ilmoittamatta milloin tahansa.

Lisatietoa kyselysta antaa xxxxx Oy:n toimitusjohtaja p. XXXxxxx
seka geronomi-opiskelijat Nina Aarnivaara nina.aarnivaara@metropolia.fi

Tiia Sandberg tiia.sandberg@metropolia.fi
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Ohjeet:
1) Ympyroi vastausvaihtoehto, jonka koet vastaavan mielipidettasi.

2) Kun olet vastannut kysymyksiin, voit sulkea lomakkeen oheiseen
kirjekuoreen ja luovuttaa sen xxxx Oy:n tyontekijalle.



