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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd tutkimuksen toimeksiantajan, Rau-
man kaupungin sosiaali- ja terveysviraston vammaispalvelutoimiston, asiakkaiden
tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun. Tutkimuksen kohderyhmand olivat kaikki
vammaispalvelutoimiston asiakkaat, joista rajattiin kolmensadan asiakkaan tutki-
musotos.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasiteltiin palvelujen markkinoinnin kahdeksan kilpailu-
keinoa, jotka ovat tarjooma, hinta, saatavuus, markkinointiviestinta, palveluprosessi,
prosessiin osallistuvat ihmiset, fyysinen palveluympéristd seka palvelun tuottavuus ja
laatu. Teoriaosassa késiteltiin myds asiakastyytyvaisyyttd, sen muodostumista, mit-
taamista sekd kehittdmista.

Asiakastyytyvéisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimus-
menetelmana kaytettiin postitse lahetettyd kirjekyselya, joka lahetettiin kolmellesa-
dalle tutkimusotoksen avulla saadulle vammaispalvelutoimiston asiakkaalle. Kysely-
lomake luotiin toimeksiantajan aikaisempien asiakastyytyvaisyyskyselyjen pohjalta.
Kyselylomake sisalsi kysymyksid liittyen muun muassa asiakkaiden kokemuksiin
palvelujen hakemisesta ja saatavuudesta, henkilékunnan tavoitettavuudesta, kaupun-
gintalon esteettdmyydesta sekd tiedonsaannista. Tutkimus toteutettiin lokakuussa
2012, ja tutkimukseen vastasi 89 vammaispalvelutoimiston asiakasta, joista viiden
vastaus piti hylata.

Tutkimuksen vastauksia analysoitiin erilaisten taulukointien avulla. Vastausten avul-
la todettiin, ettd Rauman vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat yleisesti ottaen
tyytyvaisid saamaansa palveluun. Tyytymattomyytta havaittiin [&hinna liittyen puhe-
linaikaan ja tiedonsaantiin.
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The purpose of this thesis was to do customer satisfaction survey for client organiza-
tion. Client for this survey was Rauma’s social and health services of social welfare
for the disabled office. Target audience of this survey was all the customers of social
welfare for the disabled. From the target population three hundred was defined to be
the survey sample.

The theory part of the thesis handle services marketing eight competitive tools.
Those competitive tools are product, price, place, promotion, process, people, physi-
cal evidence and process productivity and quality. The theory part handle’s also cus-
tomer satisfaction and how it is build-up, customer satisfactions assessment and de-
velopment.

Customer satisfaction survey was carried out by quantitative method. Method for this
survey was a return postcard survey. Questionnaire was sent to target population of
three hundred customers. Questionnaire was made based on clients earlier customer
satisfaction surveys questionnaire forms. Questionnaire included questions about
customer’s experiences of seeking the services and their availability, reaching office
workers, communication with the workers and city halls absence on grounds for dis-
qualification. Customer satisfaction survey was carried out in October 2012. 89 cus-
tomers responded to the survey and five responds needed to rejected.

Received answers of the survey were analyzed with tabulation and different kind of
cross-checks. By the answers can be verified that the customers of Rauma’s social
welfare for the disabled office are mostly satisfied of the service. Dissatisfaction was
observed in offices telephone time and communication flow between the partners.
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1 JOHDANTO

Taman tutkimuksen aiheena on laatia palvelualan tuottajalle asiakastyytyvéisyystut-
kimus sekd tarkastella asiakastyytyvéisyyteen liittyvid asioita. Tutkimuksen lahto-
kohtana on selvittad, mitka ovat palveluyrityksen kaytettavissa olevat kilpailukeinot
ja mita asioita kukin kilpailukeino sisaltad. Toisena lahtokohtana on selvittda, miten
asiakastyytyvéisyys syntyy palveluyrityksessé seké miten asiakastyytyvaisyytta pys-
tytddn mittaamaan ja kehittamadn. Tutkimuksen teoriaosa kasittelee palvelujen
markkinoinnin kilpailukeinoja sek& asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Palvelujen
markkinoinnin kilpailukeinoista késitelld&n tarjooma, hinta, saatavuus, viestinta, pal-
veluprosessi, siihen osallistuvat ihmiset, fyysinen palveluymparistd seka tuottavuu-

den ja laadun tasapaino.

Ehdotus tdman tutkimuksen toteuttamiseen tuli tutkimuksen toimeksiantajalta, Rau-
man kaupungin Sosiaali- ja terveysviraston vammaispalvelutoimistolta. Vammais-
palvelutoimisto tuottaa palveluja raumalaisille vammaisille erilaisten lakien s&&dos-
ten perusteella. Rauman vammaispalvelutoimistolle on toteutettu asiakastyytyvéi-
syystutkimus vuosina 2007 seké 2010, joten tasaisin véliajoin tapahtuvalla tyytyvai-
syyden tutkimisella saadaan tarkkaa tietoa siitd, kuinka toiminta on kehittynyt ja mi-
ten sitd voisi kehittdd. Tutkimuksessa saatuja tuloksia vertailtiin jonkin verran aikai-
sempien tutkimusten tuloksiin ja saatiin k&sitysta siit4, miten tyytyvaisyys eri osa-
alueilla on kehittynyt. Tarkempaa vertailua ei kuitenkaan pystytty tekeméan, koska

tutkimuksissa oli kaytetty erilaisia mittareita ja vastausvaihtoehtoja.

Tutkimuksen toteuttamiseen on saatu tutkimuslupa Rauman kaupungin sosiaali- ja
terveysjohtaja Pekka T. Jaatiselta (Liite 1). Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella,
joka lahetettiin postitse kolmellesadalle vammaispalvelutoimiston asiakkaalle. Otanta
toteutettiin sattumanvaraisena otantana niin, etta asiakkaat rajattiin ensin niihin, jotka
ovat saaneet paatoksen vuoden 2010 jalkeen. Tdman jélkeen asiakasluettelosta valit-
tiin noin joka kolmas asiakas vastaajaksi. Tutkimukseen vastasi 89 asiakasta, joista

viiden vastaus piti hylatd. VVastausprosentiksi saatiin siis 30 prosenttia.



2 PALVELUJEN MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT

2.1 Tarjooma

Tarjooma késitteena tarkoittaa tuotetta, palvelua tai ndiden yhdistelmd&. Tarjooma
voidaan ké&sittdd myos niin, ettd se on mika tahansa asia, joka tyydyttaa asiakkaan
tarpeet, pystytadn valmistamaan seka toimittamaan. (Hollanti & Koski 2007, 65.)
Tarjooma on yrityksen markkinoinnin kilpailukeinoista térkein, koska kaikki muut
kilpailukeinojen ratkaisut rakennetaan juuri sen ympdrille. (Bergstrém & Leppénen
2000, 122.)

Markkinoinnissa tarjooma ei ole vain tuotantoyksikssa valmistettu tavara tai paikan
paalla suoritettu palvelu, vaan se on asiakkaan tarpeita tyydyttava kokonaisuus. Voi-
daan sanoa, ettd tarjooma on yrityksen tarkein kilpailutekija. Tarjooma ei ole pelkka
yrityksen tuotannon tulos, vaan se tarkoittaa markkinoinnin avulla luotua kokonai-
suutta. (Bergstrom & Leppanen 2000, 122; Hollanti & Koski 2007, 65.)

2.1.1 Palvelutuote

Markkinoinnillisesta ndkokulmasta katsoen palvelu ja tuote eroavat toisistaan ratkai-
sevasti. Palvelutuote on aina jossain maarin aineeton, ainutkertainen ja erilaisten vai-
heiden sarja. Palvelulle ominainen piirre on se, etta se tuotetaan usein samaan aikaan
kun se kulutetaan. Tama tarkoittaa sité, ettd asiakas itse osallistuu palvelun syntymi-
seen ja vaikuttaa lopputulokseen. N&ma piirteet johtavat siihen, ettd palvelukokemus
on ainakin jossain maarin aina ainutlaatuinen. Toisin kuin taas tuotteille ominaista on
se, ettd ne tuotetaan asiakkaiden ulottumattomissa ja toimitetaan asiakkaalle erilais-
ten jakelukanavien kautta. (Hollanti & Koski 2007, 69-71.)

Palvelujen markkinoinnissa haastetta tulee juuri tasta palvelun ainutkertaisuudesta.
Kun palvelu ainakin jossain mééarin kulutetaan ja tuotetaan samaan aikaan toisin kuin
konkreettinen tuote, se tarkoittaa sité, ettei palvelua voi varastoida, sitd ei voida ko-

kea etukateen, myyda edelleen eika sité voi palauttaa. (Hollanti & Koski 2007, 71.)



2.1.2 Palvelupaketti

Palvelun ympérille voidaan rakentaa lisdpalveluja, joilla saadaan aikaan erilaisia pal-
velukokonaisuuksia eli palvelupaketteja. Erilaisilla lisdominaisuuksilla ja mielikuvil-
la kilpaileminen on yritykselle usein mielekkdadmpad kuin pelkalla ydinpalvelulla
kilpaileminen (Hollanti & Koski 2007, 73).

Palvelupaketin sisdltdé voidaan siis jakaa kolmeen eri osaan, jotka on kuvattu alla

olevassa kuviossa (Kuvio 1).

Tukipalvelut

Avustavat
palvelut

Ydinpalvelut

Kuvio 1. Palvelupaketin osat

Palvelupaketin ydinpalvelu on palveluntarjoajan markkinoilla olemisen syy. Ydin-
palvelu eli palveluprosessin lopputulos on se, josta kuluttaja kokee maksavansa.
Ydinpalvelun tarkoitus on tyydyttaa asiakkaan rationaaliset eli jarkiperdiset tarpeet.
Ydinpalvelun ohella olevat avustavat palvelut ja tukipalvelut on tarkoitettu asiakkaan
rationaalisten tai emotionaalisten eli tunneperéisten tarpeiden tyydyttdamiseen. Naméa
lisapalvelut ovat usein ydinpalvelun luonnollinen osa, myynninedistdmiskeino taikka
palveluprosessin toteutumisen kannalta olennaisia toimintoja. (Hollanti & Koski
2007, 74.)

Jotta asiakkaat saadaan kayttamaan yrityksen tarjoamia palveluja, on usein tarpeellis-
ta rakentaa ympadrille erilaisia lisdpalveluja, jotka helpottavat itse ydinpalvelun kéyt-
toa. Kun otetaan esimerkiksi lentoyhtid, sen ydinpalvelu on tuottaa kuluttajille lento-
kuljetuksia. Talloin lentoyhtion avustavana palveluna ovat esimerkiksi ldhtoselvitys-



palvelut ja tukipalveluina on erilaiset lennon aikana tuotettavat palvelut, kuten ruo-
kailu. (Gronroos 2001, 226-228.)

Julkisen sektorin sosiaalipalvelut koostuvat laajoista palveluvalikoimista. Asiakkaal-
le rakennetaan palvelupaketti aina tarvelahtdisesti, ja yhdelld asiakkaalla saattaakin
olla joko yksi tai jopa kymmenia myonnettyja palveluja. Esimerkiksi vammaiselle
henkilolle voidaan myodntaa palveluasumista, eli asumista valvotusti muiden vam-
maisten seka hoitajien kanssa. Palveluasumisen tdydentdmiseksi asiakkaalle usein on
myonnetty my0ds kuljetuspalvelu, jonka avulla han pé&see esimerkiksi asioimaan
kaupungilla.

2.2 Hinta

Tarjooman hinta on yksi yrityksen kannattavuuden perusmittareista. Se toimii myos
viestind kuluttajille. Hinta on voimakas viesti asiakkaalle ja silla on valiton vaikutus
asiakkaan ostokayttaytymiseen. Asiakas tekee hinnan perusteella ensimmaéisen mie-
likuvansa tuotteesta ja koko tuotetta tarjoavasta yrityksesta. Hinta toimii siis viestin-
valittjana ja luo asiakkaalle laatumielikuvia, rakentaa yrityskuvaa ja erottaa yrityk-
sen kilpailijoista. (Hollanti & Koski 2007, 98-99.)

Palveluyrityksessa hinnan tulisi liittyad vahvasti palvelutuotteeseen. Palvelujen hin-
noittelu vaatii yritykseltd luovaa ajattelutapaa. Asiakkaalle hinta on ennen kaikkea
palvelun laadun mittari, jota ilman palvelun laatua on vaikea arvioida. Palveluyrityk-
sen voi olla vaikea maarittaa hintatasonsa, koska ei ole olemassa yhtaan yleistavaa
hinnoittelutapaa, vaan palvelun luonne toimii hinnan maarittdjana. (Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 54-44.)

Julkisen sektorin sosiaalipalveluissa hinta ei ole kovin merkittdvassa roolissa asiak-
kaan nékokulmasta. Kaupunkien myontamaét palvelut ovat joko asiakkaalle kokonaan
veloituksettomia tai niistd j&& maksettavaksi esimerkiksi tietynlaisia omavastuu-
osuuksia. Usein siis sosiaalipalveluiden asiakkaat eivat edes tiedd, mita heille myon-
netyt palvelut kustantavat kaupungille. Esimerkiksi vammaispalvelutoimiston myoén-

tdmassd kuljetuspalvelussa asiakas maksaa matkahuollon hintataulukon mukaista
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omavastuuosuutta, ja loppuosa tulee kaupungin maksettavaksi. Naiden syiden takia
tassé tyossa ei kasitelld hintaa kovin syvallisesti, vaan lahinnd hinnan muodostumi-

sen peruslahtokohdat nostetaan esille.

2.2.1 Hinnoittelupaatokset

Yritykselle hinta on vastike tarjoomasta. Markkinoinnin kilpailukeinoista hinta on
ainoa, joka tuottaa yritykselle myyntituottoja, kun taas muut kilpailukeinot aiheutta-
vat kustannuksia. Yrityksen taytyy suunnitella tarjoomistaan pyytamaansa hintaa tar-
kasti, koska asiakkaiden on helppo reagoida siihen. (Lahtinen & Isoviita 2004, 97-
98.)

Hinnan muodostumiseen vaikuttaa kahdenlaisia tekijoita — siséisié ja ulkoisia. Sisdi-
sid hintaan vaikuttavia tekijoitd ovat kustannukset, aiemmat kokemukset hinnoitte-
lusta, yrityksen hintastrategiat sekd haluttu voitto. Ulkoisia hintaan vaikuttavia teki-
joita ovat kysyntd, kohderyhmat ja markkinoiden kilpailu. (Hollanti & Koski 2007,
100.)

Hintapaatoksia tehtaessa yrityksen tulee asettaa tarjoomalle perushinta ja paattaa hin-
tojen muuttamiseen liittyvia strategioita. Itse tarjooman hinnan lisaksi yrityksen tay-
tyy tehdd maksuehtopd4toksié koskien maksuaikaa ja maksutapoja (Kuvio 2). Hinta
on kilpailukeino, jota tulee kayttaa aktiivisesti. Yritys ei voi tuudittautua kayttamaan
pelkkaa valittua perushintaa, vaan sitd on pystyttdvd muuttamaan Kysynta-, kustan-
nus-, Kilpailu- ja sopimussyistad. Myos erilaiset asiakkaille tarjottavat maksuehdot ja
maksuajat vaikuttavat asiakkaan ostopaatoksiin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 97-98.)

Perushinta
Hinnoittelu <

Hintapaatokset < Hintojen muuttaminen

Maksuehdot < Maksuaika

Maksutavat

Kuvio 2.Hintap&atokset (Lahtinen & Isoviita 2004, 98).
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2.2.2 Hinnoittelustrategiat

Palveluyrityksesséa tarjooman hinnan perusteena tulisi olla se, millaiseksi asiakkaat
kokevat palvelun arvon. Asiakkaiden késitysten perusteella yrityksen tulisi suunnitel-
la palvelunsa taso ja hinnoittelu. Tamé edellyttda sitd, etta yritys tuntee asiakkaansa

ja asiakkaidensa palvelukaésitykset. (Gronroos & Jarvinen 2001,42.)

Yritykselld on monia eri syité ja vaihtoehtoja valita hinnoittelustrategiansa. Karkeasti
ilmaistuna hinnoittelutasoja on kolme: selkeasti kilpailijoita alempi hinta, korkeampi
hinta tai samalla tasolla oleva hinta. Kun hintatasoksi valitaan selkeasti kilpailijoita
alhaisempi hinta, puhutaan laatujohtajuushinnoittelusta tai imagohinnoittelusta. Sa-
malla tasolla kilpailijoiden kanssa asetetusta hintatasosta puhutaan kilpailun mukai-
sena hinnoitteluna. Alhaisimman hinnan tasolla puhutaan markkinapenetraatiohin-
noittelusta, jolloin tarkoituksena on saada mahdollisimman paljon myyntid mutta
pienella katteella. (Hollanti & Koski 2007, 105-106.)

Hinnoitteluperusteet voidaan jakaa my0s kustannusperusteisesti, arvopohjaisesti ja
Kilpailuperusteisesti. Kustannusperusteisen hinnoittelun tarkoitus on laskuttaa palve-
lusta niin, ettd palveluntuottajan kustannukset katetaan ja minimikate saavutetaan.
Arvopohjainen hinnoittelu perustuu asiakkaiden asenteisiin ja kéyttdytymiseen esi-
merkiksi palvelun laadun nakdkulmasta. Markkinaperusteisen hinnoittelun periaat-
teena on hinnoitella palvelut niin, ettd hinta vastaa markkinoiden kilpailuun. (Lehti-
nen & Niiniméki 2005, 55.)

Valitessaan hinnoittelustrategiaansa yrityksen tulisi pohtia seuraavia kysymyksié:
- Mitka ovat hinnoittelun tavoitteet ja paamaarat?
- Minkalaisia ovat asiakkaat joita hinnoittelulla tavoitellaan?
- Tuottaako palvelu ainutlaatuista arvoa asiakkaalle?
- Kuinka paljon asiakas on valmis maksamaan?
- Millaista mielikuvaa hinnalla halutaan luoda?
- Miten hinnat muuttuvat eri asiakasryhmill&?
(Jaakkola ym. 2009.)
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2.3 Saatavuus

Saatavuus markkinoinnin kilpailukeinona voidaan kiteyttad seuraavaan kahteen ky-
symykseen:
- miten asiakkaat saavat palvelun ja

- mistd asiakkaat saavat palvelun? (Bergstrom & Leppanen 2002, 116.)

Saatavuutta on olemassa kahdenlaista; ulkoista ja siséistd. Ulkoinen saatavuus tar-
koittaa niitd toimia, joilla varmistetaan asiakkaan tulo yritykseen. Siséiselld saata-
vuudella taas niita toimia, jotka vaikuttavat asiakkaaseen hanen saapuessaan yrityk-
seen. Oleellista olisi, etta palvelujen ja tuotteiden ostaminen olisi asiakkaan kannalta
kaikkein helpointa. Esimerkiksi puutteelliset opasteet, epajarjestys, heikko henkilo-
kunnan saavutettavuus tai yleisesti epasiisti ymparistd viestivat asiakkaalle puutteis-
ta, joita yritys ei ole ottanut huomioon suunnitellessaan saatavuuttaan. (Lahtinen &
Isoviitta 2001, 155-164.)

Julkisen sektorin palveluissa saatavuus on todella merkittdvassa roolissa. Asiakkaan
on pystyttdvd mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti saamaan kontakti esimer-
kiksi kaupungin sosiaalityontekijaén, koska tilanne ja palvelun tarve saattavat vaatia
hyvin nopeaa reagointia. Esimerkiksi puhelinnumeroiden ja itse kaupungintalon tilo-
jen on ldydyttava helposti vaatimatta asiakkaalta suurempia ponnisteluja. Mikali saa-
tavuudesta ei ole tehty tarpeeksi vaivatonta, saattaa aiheutua tilanne, jossa palvelua
tarvitseva henkilt saattaa kokea palvelun hakemisen liian haastavaksi ja vaikeaksi,
eik& lahde lainkaan hakemaan apua.

2.3.1 Ulkoinen saatavuus

Ulkoisen saatavuuden osatekijat ovat niita tekijoitd, joiden on tarkoitus helpottaa asi-
akkaan saapumista yritykseen. Ulkoisen saatavuuteen liittyy monenlaisia elementte-
J4, joista keskeisimpid ovat sijainti, paikoitustilat, liikenneyhteydet, julkisivu ja nay-
teikkunat seké aukioloajat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 112-113.)
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Tarkeimpéna ylla mainituista ulkoisen saatavuuden keinoista voidaan pitaa sijaintia.
Sijainnin valinnassa yrityksen on péatettava, onko tarkedmpaa olla lahella asiakkaita
vai ratkaista saatavuus esimerkiksi hyvalla puhelinpalvelulla. Yrityksen on ensisijai-
sen tarkead tiedottaa asiakkaille sijainnistaan markkinoinnin yhteydessa. Asiakkaille
on tehtdvd mahdollisimman helpoksi yrityksen yhteystietojen sek& konkreettisen
kauppapaikan sijainnin I6ytdminen. (Bergstrom & Leppéanen 2002, 120-121.) Ulkoi-
sen saatavuuden tavoitteena on saada asiakkaat tunnistamaan yritys kilpailijoiden
joukosta, auttaa asiakasta I0ytdmaédn yritykseen sekd luoda yrityksesta positiivisia
ensivaikutelmia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 164.)

2.3.2 Sisdinen saatavuus

Sisdinen saatavuus tarkoittaa niita yrityksen tekemia ratkaisuja, jotka vaikuttavat asi-
akkaan asioimiseen yrityksessa. Naiden ratkaisujen tavoitteena on helpottaa asiak-
kaiden asioimista yrityksessa. Sisdisen saatavuuden osatekijoita ovat palveluymparis-
t0, esite- ja opastemateriaali, henkilokunnan saavutettavuus sekd tuotteiden esillepa-
no. Yrityksen henkilokunnan on huolehdittava siit4 ettd yritys on aina asiakaspalve-
lukunnossa, henkilokunta on palvelualtista seké helposti ja nopeasti saavutettavissa.
Nama kaikki osatekijat vaikuttavat omalta osaltaan esimerkiksi asiointiajan pituuteen

seké asiakkaiden ostojen madraan. (Lahtinen & Isoviita 2004, 114.)

Yksi tarkeimmisté sisaisen saatavuuden osatekijoista on yrityksen henkildstd. Yri-
tykselld on oltava riittdva maara palveluhaluista ja osaavaa henkildstéa seka suunni-
teltu palvelujarjestys, esimerkiksi ruuhkatilanteissa jonotuksen toimiminen, jotta asi-
akkaat kokevat saavansa miellyttavaa palvelua. (Bergstrom & Leppénen 2002, 121-
122.)

2.4 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinndn avulla yritys luo haluttuja mielikuvia ja pyrkii yleensé kas-
vattamaan myyntidan. Markkinointiviestintda koostuu erilaisista viestinndn muodois-
ta. Nditd muotoja ovat esimerkiksi mainonta, myyntityd, myynninedistdminen seka

tiedotus- ja suhdetoiminta. Markkinointiviestintd kilpailukeinona on sellainen, jota
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yrityksen tulee kdyttd4 koko ajan saadakseen nékyvyyttd markkinoilla. (Bergstrom &
Leppéanen 2002, 132-133; Lahtinen & Isoviita 2004, 118-119.)

Tiedon
valittdminen

T inointi Asiakastyytyvéisyyden
Mielikuvien Markkinointi- X 7e1SY)

o varmistaminen ja
herdttaminen viestinta lisimyynti
Ostoon
aktivoiminen

Kuvio 3. Markkinointiviestinnén tavoitteet (Hollanti & Koski 2007, 127).

Yrityksen markkinointiviestinnalle voidaan asetta monenlaisia eri tavoitteita ja vaa-
timuksia. Tavoitteet voivat olla sek&d méaaréllisi& etta laadullisia. Markkinointiviestin-
nalla pyritdan vaikuttamaan kohdehenkil6ihin seka jarkiperaisilla ettd tunneperaisilla
seikoilla. (Hollanti & Koski 2007, 126.) Markkinointiviestinnan lahtokohtana on vé-
littdd asiakkaille ja muille sidosryhmille tietoa yrityksestd sekd sen palveluista ja
tuotteista, herattdd haluttuja mielikuvia seka aktivoida markkinoinnin kohderyhmaa
ostamaan ja asioimaan yrityksesséa.

Tassa kappaleessa késitelladn markkinointiviestinnan nakokulmasta viestintaa ja sen
muodostumista sek& markkinointiviestinndn kilpailukeinoista henkil6kohtaista
myyntity6td. Henkilokohtainen myyntity6 on oleellinen markkinointiviestinnan muo-

to jokaiselle yritykselle, ja etenkin palveluyrityksessa se esittaa suurta roolia.

2.4.1 Viestinnan yleinen malli

Viestiminen on viestin toimittamista eteenpain. Viestinté taas tarkoittaa tietyn sano-
man tiedottamista eli kommunikaatiota ja ajatusten, tietojen ja tunteiden valittamista.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 119). Tama viestinnan prosessi on Yyleisesti kuvattu seu-

raavassa kuviossa (Kuvio 4).
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Haluttu
vaikutus

Kanava

Palaute

Saavutettu

vaikutus

Kuvio 4. Viestinndn yleinen malli (Lahtinen & Isoviita 2004, 119)

Viestinndn ensimmaéinen vaihe on asettaa sille tietty tavoite eli haluttu vaikutus. Yri-
tyksen tavoitteet viestinnélle voivat poiketa toisistaan hyvinkin paljon. Esimerkkeja
viestinnan tavoitteista ovat yrityksen ja sen palveluiden tunnetuksi tekeminen tai asi-
akkaiden asenteisiin vaikuttaminen. Viestinndn l&hettdjalla taytyy olla kykyéa viestia
niin, ettd sanoma ymmarretd&n. Kun vastaanottajat ovat tunnettuja, viestin l&hettdja
pystyy muotoilemaan kullekin parhaiten sopivan sanoman muodon ja kanavan. Vasta
viestinnan tavoitteiden ja kohderyhman maéarittelyn jalkeen sanoma voidaan muotoil-
la kutakin mediaa varten.(Lahtinen & Isoviita 2004, 120.)

Sanomalle valitaan sille tarkoituksenmukainen markkinointikanava. Markkinointi-
viestinnan kanavia ovat esimerkiksi lehdet, asiakaskirjeet, tv, radio, puhelin ja henki-
I6kohtainen tapaaminen. Parhaiten viestintd onnistuu silloin, kun kaytetddn mahdolli-
simman monta kanavaa rinnakkain. Viestintdprosessin suurin ongelma ovat erilaiset
hairiotekijat, joita syntyy kaikista viestintaprosessiin osallistuvista tahoista; lahetta-
jastd, kanavasta, vastaanottajasta, itse viestistd seké viestintdympaéristosta. Hairidteki-
JOIt4 pystytddn minimoimaan suunnittelemalla haluttu sanoma mahdollisimman sel-
kedksi ja ymmarrettavaksi sekd valitsemalla tarkoituksenmukainen viestintdkanava.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 121.)
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2.4.2 Henkilokohtainen myyntity6

Henkilokohtainen myyntityd on markkinointiviestinnan tehokkain vaikutuskeino. Se
usein ratkaisee sen, kuinka hyvin yritys on onnistunut markkinoinnissaan. Henkilo-
kohtainen kontakti asiakkaan ja yrityksen edustajan kanssa on se hetki, jolloin yritys
lunastaa antamansa lupaukset ja odotukset asiakkaalle. Henkilokohtaisen myyntitydn
merkittavin etu yrityksen kannalta on se, ettd se on paljon tehokkaampaa verrattuna
esimerkiksi mainontaan ja suurin osa saavutetuista asiakaskontakteista johtaa osto-
paatdkseen. (Bergstrom & Leppéanen 2002, 165; Hollanti & Koski 2007, 131.)

Palveluyrityksessa henkilokohtaiseen myyntitilanteeseen edetddn normaalisti niin,
etta asiakas saapuu itse myyjan luo yrityksen kayttdmien markkinointikeinojen seu-
rauksena. Myyjén tehtavana tassa tilanteessa on 16ytaa asiakkaalle tarpeet tyydyttavia
ratkaisuja, saada aikaan lisimyyntia seké sitouttaa asiakas yritykseen. On juuri myy-
jan tehtdvand varmistaa, ettd asiakas saa mitd tarvitsee ja yritys saa myyntia. (Lahti-
nen & Isoviita 2004, 151.)

Henkilokohtaisessa myyntitydssa yrityksen tyontekijoiden motivaatio sekd asiantun-
tijuus korostuvat. Tulokselliseen myyntitydhon vaikuttaa myyjan tiedot ja taidot
myyntityostd. Osaava myyjé tekee laadukasta ty6ta niin yrityksen kuin asiakkaankin
hyvaksi. Myyntivaiheessa tapahtuva ponnistelu asiakkaan ostopéaatoksen takaamisek-
si vaatii usein kokemusta myyntityosta, joten péateva myyntihenkilostd on yrityksen
kayntikortti tuottavaan yritystoimintaan. (Lahtinen & Isoviita 2004, 155; Leppénen
2007, 54-55.) Yrityksen on pidettavd huolta omien tyontekijoidensa asiantuntevuu-
desta ja asiakaslahtdisyydestd, jotta myyntihenkildstd ja muut asiakkaiden kanssa
toimivat henkildt kykenevét toimimaan yrityksen markkinoinnin kanavana mahdolli-

simman tehokkaasti tahdaten yrityksen asettamiin paamaariin ja tavoitteisiin.

Julkisen sektorin sosiaalipalvelut toteutetaan aina henkilékohtaisen myyntityon ta-
voin. Asiakas ei voi saada myonteistd paatosta viranhaltijalta ennen kuin asiakas on
tavattu henkilokohtaisesti tai ainakin selvitetty asiat perin pohjin puhelimitse. Viran-
haltija tekee Kkattavan tarvekartoituksen yksilollisesti jokaiselle asiakkaalle, jonka
pohjalta paatta4, mitd palveluja asiakas tarvitsee.



17

2.5 Palveluprosessi

Palveluprosessi kokonaisuudessaan vaikuttaa asiakkaiden tyytyvéisyyteen kaikkein
eniten. Onnistunut palveluprosessi saa usein aikaan kannattavia asiakassuhteita ja
yritys saa uskollisia asiakkaita. Usein on niin, ettd pienikin virhe palveluprosessin
etenemisessa saattaa aiheuttaa sen, ettd asiakas siirtyy Kilpailijalle. Palveluprosessi
voidaan méaritelld niin, ett4 se on erilaisten asiakkaaseen kohdistuvien palvelutapah-
tumien sarja, jossa panokset muuttuvat tuotoksi (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 40).

Asiantuntijapalveluissa korostuu etenkin itse asiakkaan osallistuminen palvelupro-
sessiin. Asiakas osallistuu palveluprosessiin kahdella taholla: haluttujen tuloksien
madrittelemiseen sekd itse varsinaisen palvelun tuottamiseen ja kehittdmiseen. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 40-41). Palveluprosessin tavoitteena tulisi olla, ettei se kat-
kea itsestdan vaan joko asiakas tai palveluntarjoaja paattda prosessin palvelutapah-

tuman ollessa ohi ja asioiden ollessa loppuun hoidetut. (Valvio 2010, 24.)

Palveluprosessin kuluessa lopputulokseksi syntyy palvelu, josta asiakas saa halua-
mansa hyddyn. Samalla palveluyrityksen asiantuntemus kehittyy. Prosessin edetessa
asiakkaalta saatu palaute on ensiarvoisen tarkedd, koska palautteen avulla yritys saa
tietoa siitd, missa prosessin vaiheissa yritys on onnistunut ja missa vaiheissa on syn-
tynyt tyytymattomyytta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40.)

Yrityksen jokaisen tyontekijan tulisi ymmartad yrityksen omien palveluprosessien
sisalto ja se, kuinka palvelut tuotetaan ja toteutetaan. Palveluprosessin kuvaaminen ja
maadritteleminen auttaa ymmartamaan, missa vaiheessa kukakin osallistuu palvelun
tuottamiseen ja kuinka pitkan aikaa osallistuminen kestéa. Palveluprosessia méaritel-

téessa yrityksen tulisi 16ytaa vastaus kaikkiin alla lueteltuihin kysymyksiin:

- Mité ty6vaiheita palvelun tuottamiseen kuuluu?

- Missé tyojarjestyksessa tyovaiheet kuuluu tenda?

- Ketka osallistuvat missakin tyovaiheessa?

- Mitd tybpanoksia ja resursseja missékin tyovaiheessa tarvitaan?
- Ovatko jotkut tyévaiheet yhteisia eri palveluille?

- Millainen palveluprosessi on asiakkaan nakokulmasta?
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- Mitk& ovat prosessin kriittiset vaiheet? Loytyyko prosessista pullonkauloja?

- Tuovatko palvelun saatavuus ja toimitusaika asiakkaalle lisdarvoa? Mita ne
oikeastaan merkitsevét asiakkaalle?

- Vaatiiko prosessi henkilokohtaista kontaktia asiakkaan ja yrityksen vélilla?

- Onko asiakkaan lasn&olo prosessin eri vaiheissa valttdamatonta?

- Onko prosessia mahdollista toteuttaa joidenkin muiden kanavien kautta (esi-
merkiksi sahkoisien kanavien)?

- Miten prosessi eroaa kilpailijoiden prosesseista?

- Onko prosessin jokaiseen vaiheeseen suunniteltu omaleimaisia ratkaisuja?

(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009).

Palvelutapahtuman vaiheet
Palveluprosessi eli palvelutapahtuma alkaa siit4, kun asiakas ottaa ensimmaisen kon-

taktin palveluyritykseen. Aloite kontaktin ottamiseen syntyy usein siitd, kun asiakas

joko lukee, kuulee tai nakee yrityksen mainoksen. (Lahtinen & Isoviita 2004, 47.)

Palveluun Palvelun Asiakassuhteen

saapumisvaihe paatosvaihe jalkihoitovaihe

Kuvio 5. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet (Lahtinen & Isoviita 2004, 47).

Palveluun saapumisvaihe on prosessin ensimmaéinen vaihe, jonka tarkoituksena on
yrityksen kannalta luoda hyva ensivaikutelma, varmistaa asiakkaan palvelutarve seka
tiedottaa asiakkaalle erilaisista palveluvaihtoehdoista. Téssa vaiheessa on tarkeé etta
asiakkaalle luodaan hyvéa ensivaikutelma palveluyrityksesta. Ensivaikutelmaan vai-
kuttavat palveluympéristd, muut asiakkaat, yrityksen henkilokunta seké asiakkaan
omat odotukset ja kokemukset yrityksesta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 48.)
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Myyntikeskusteluvaiheessa yrityksen edustaja tdsmentéd asiakkaan palvelutarpeen,
esittelee erilaiset palveluvaihtoehdot seka késittelee esille tulevat vastavaitteet. Jotta
asiakkaalle osataan tarjota juuri hanen tarpeensa, odotuksensa ja arvostuksensa tayt-
tavaa palvelua, tarvetdsmennys on tehtdva niin, etta asiakaspalvelija osaa tarjota par-
haita vaihtoehtoja asiakkaalle. Vaihtoehtoja esitellessédan asiakaspalvelijan on myos
varauduttava vastaamaan erilaisiin vastavaitteisiin. VVastavaitteet ovat olennainen osa
asiakkaan ostopaatostd, koska ne usein toimivat asiakkaan paatosten perustana. Kun
asiakas esittaa vastavaitteitd, se usein tarkoittaa sité, ettd asiakas tarvitsee lisatietoja,
vertailee yritysta kilpaileviin yrityksiin, yrittd4 alentaa myyjan asettamaa hintaa tai
pyrkii kumoamaan myyjan perustelut. (Lahtinen & Isoviita 2004, 51-55.)

Palvelun paatdsvaiheessa asiakas on esittdnyt halunsa ostaa palvelu yritykselta tai
kun asiakas on esittanyt halunsa olla ostamatta palvelua. Paatdsvaiheen tavoitteena
on saada aikaan myonteinen ostopaatos, paasta sopimukseen hinnasta ja maksueh-
doista seké luoda hyvé loppuvaikutelma. (Lahtinen & Isoviita 2004, 56.) Asiakassuh-
teen jalkihoitovaihe on yrityksen pyrkimys luoda jatkuva suhde asiakkaan kanssa.
Jalkitoimenpiteiden tavoitteena on siis saada asiakas asioimaan uudestaan yritykses-
sé. Jalkitoimenpiteitd ovat esimerkiksi palautteen kyseleminen asiakkaalta seké& las-

kutuksen hoitaminen sovitulla tavalla. (Lahtinen & Isoviita 2004, 56.)

Julkisen sektorin sosiaalipalveluissa palveluprosessit etenevét aina saman protokol-
lan mukaan. Palvelutapahtuma alkaa aina siitd, kun asiakas lahettdé palveluhakemuk-
sen sosiaalityontekijalle tai sosiaaliohjaajalle. Mikali ennen hakemuksen lahettamista
asiakas ottaa yhteytta tyontekijaan, hanet ohjataan aina lahettdamaan hakemus, jonka
perusteella paatoksia aletaan harkita. Rauman kaupungin vammaispalvelutoimiston

prosessikaavio on tarkemmin esitelty kappaleessa 4 Palveluntuottajan esittely.

2.6 Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen osallistuvat ihmiset

Ihmiset ovat aina osa palvelua. Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen osallistuu
asiakas, palveluyrityksen henkilostd seka palveluyrityksen muut asiakkaat. Kaikki
ndma ihmiset yhdessd muodostavat palvelun ja palveluyrityksestd sek& tarjotusta

palvelusta syntyvét mielikuvat.
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Kuvio 6. Palvelun tuottamiseen osallistuvat ihmiset

Palvelua tuottaessa asiakas on harvoin pelkéstdén syy, jonka takia palveluprosessi
alkaa. Asiakas yhdessa yrityksen tyontekijan kanssa luo palvelutapahtuman ja méa-
rittelee palvelukokemuksen. Mitd suuremmassa roolissa itse asiakas on koko palve-
luprosessissa, sitd nakyméattdomammiksi muut asiakkaat ja koko palveluhenkilsto
muuttuvat. (Lovelock & Wrigth 2001, 11, 45.)

Palveluyrityksen asiakaspalvelutydsséd kohtaa kaksi erilaista asiantuntijaa: asiakas
oman asiansa asiantuntijana sekd myyja oman alansa asiantuntijana. Jotta asiakasta
pystytdén palvelemaan tarpeen vaatimalla tavalla, myyjan on etsittdva ja myytava
ratkaisu asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen. Tadma edellyttaa sitd, ettd yrityksen hen-
kilokunnalla on hyvat vuorovaikutustaidot. Henkilékunnan on oltava myds asiantun-
tevaa seka motivoitunutta. Henkilokunnan tulee myds tuntea yrityksen omat strategi-

at, toimintaperiaatteet sek& prosessit. (Lamsé & Uusitalo 2005, 123-124.)

Palvelutapahtumaan osallistuu usein asiakkaan ja yrityksen henkiloston lisaksi myos
muita yrityksen asiakkaita. Muut asiakkaat vaikuttavat omalta osaltaan tapahtuman
kulkuun ja lopputulokseen. Esimerkiksi odotustilanteessa asiakas voi kokea joko
Kielteisid tai myonteisia tuntemuksia koskien sitd, kuinka muut yrityksen asiakkaat
kayttaytyvét ja toimivat. Ndma tuntemukset omalta osaltaan vaikuttavat asiakkaan

mielikuviin yrityksesta ja sen palveluista.
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Asiakkaalle osallistuminen palvelutapahtumaan saattaa tarkoittaa itsemaardédmisoi-
keutta ja yhdenvertaisuuden toteutumista. Palveluntuottajalle palvelutapahtumaan
osallistumien tarkoittaa asiakkaan nakemista resurssina, toimijana ja kumppanina.
Tama kaikki tarkoittaa sitd, ettd palvelutapahtuman taytyy toteutua niin, etta asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valilla on vuorovaikutusta ja prosessi muuttuu ja muokkau-
tuu vuorovaikutuksen ansiosta. Vuorovaikutuksen ansiosta kummankin osapuolen
samankaltainen merkitys korostuu ja saadaan aikaan onnistuneita palvelukokemuk-
sia. (Virtanen ym. 2011.)

Julkisella sektorilla etenkin vammaisille ja vanhuksille tarkoitetuissa palveluissa nai-
den kolmen palveluprosessiin osallistuvan tahon lisaksi myds omaiset nayttelevat
suurta roolia. Jos palveluja hakeva henkil6 ei itse ole kykeneva hoitamaan asioitaan,
usein henkilén omaiset hoitavat palvelujen hakemisen h&nen puolestaan. Tdssa koh-
taa on siis huomattava, etta lopputulokseen vaikuttaa myds henkild, joka toimii hen-
kiloston ja asiakkaan “vilikédtend”. Omainen voi siis luoda asiakkaalle odotukset ja

kokemukset siitd, millaista palvelu oli.

2.7 Fyysinen palveluymparistod

Fyysinen palveluympéristo tarkoittaa kaikkia niita fyysisia elementtejd, jotka asiakas
kokee ja nakee palvelua tuotettaessa. Asiakas saapuu palveluympéristoon yleensa
niin, ettd ensimmainen yrityksen ja asiakkaan kontakti syntyy asiakkaan ja yrityksen
toimitilojen vélille. Taulukossa 1 on esitetty elementit, jotka luovat yrityksen fyysi-

sen palveluympdriston.
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Taulukko 1. Fyysisen palveluympériston elementit (Wilson ym. 2008, 242).

Palveluympéristo Muut elementit
. L Yrityksen sisatilat .
Yrityksen ymparisto ) Kéayntikortit
o Sisustus o )
Julkisivu ) ) Toimistotarvikkeet
Laitteet, vélineet
Opasteet Kassat
o Opasteet -
Parkkipaikat ) Kuitit
) Esillepano o
Maisemat o Tyontekijoiden vaatetus
) - liman laatu ja l&mpo )
Yrityksen ympéristo ) Esitteet
Valoistus o
) o Nettisivut
Pintamateriaalit ) ) o
o Virtuaalinen asiointi
Hajut ja tuoksut

Yrityksen ymparisto, julkisivu, edusta, arkkitehtuuri, parkkipaikat seké sisdankaynti
luovat ensimmaiset mielikuvat koko yrityksestd. Namé asiat antavat asiakkaalle vih-
jeitd siitd, millaista ja kuinka laadukasta palvelua on odotettavissa. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 48; Lamsa & Uusitalo 2005, 121.)

Sisadn saapuessaan asiakkaan mielikuvia luodaan toimitiloilla sek& miljoolla. Yrityk-
sen sisatiloissa opasteet, niiden sijoitus sekd nakyvyys, kalusteet, sisustus, materiaa-
lit, laitteet sek& palvelupisteen saatavuus ovat niitd asioita, jotka toimivat yrityksen
kayntikorttina ja luovat palvelukuvaa. Myos valaistus, hajut ja henkiloston pukeutu-
minen muodostavat asiakkaalle kokonaisvaikutelmaa palvelusta. (Lahtinen & Isovii-
ta 2004, 48; L&msa & Uusitalo 2005, 121.)

On siis huomattava, etta fyysisen palveluympariston elementit vaikuttavat asiakkai-
den mielipiteisiin palvelusta ja sen laadusta jo ennen palveluprosessin kaynnistymis-
t4. Huomattavaa on myos se, ettd ndma elementit vaikuttavat muodostuneisiin mieli-
kuviin my0s prosessin paatyttyd, joten esimerkiksi uloskédynti ja siihen viittaavat
opasteet on myds suunniteltava asiakkaat huomioon ottaen. (Wilson ym. 2008, 242-
243.)

Yrityksen tulisi suunnitella fyysinen palveluymparistonsd huolella, jotta se pystyy

valittdmaan sen avulla mahdollisimman tehokkaasti haluamaansa mielikuvaa. Fyysi-
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nen palveluympdristd vaikuttaa asiakkaiden lisaksi voimakkaasti myos yrityksen
tyontekijoihin. (L&msa & Uusitalo 2005, 121-122.)

Fyysinen palveluymparistd vaikuttaa asiakkaisiin ja heidan kayttaytymiseen ainakin
seuraavilla tavoilla:

1. Asiakkaan huomio kiinnittyy ensimmaisend fyysisiin tekijoihin. Kun yritys
erottuu kilpailijoistaan fyysiseen palveluympéristoon liittyvissa valinnois-
saan, se herattad asiakkaissa huomiota ja kiinnostusta.

2. Fyysisten puitteiden tarkoitus on viestié erilaisia asioita. Naiden tekijoiden
avulla voidaan viestia yrityksen eri kohderyhmille palvelun laadusta tai eri-
tyispiirteista.

3. Fyysiset puitteet vaikuttavat asiakkaiden ostohalukkuuteen. Fyysisia tekijoita
voidaan kayttaa niin, ettd ne saavat asiakkaan tuntemaan ne omikseen esi-
merkiksi varien ja materiaalien kautta.

4. Fyysiset puitteet saavat aikaan erilaisia kokemuksia asiakkaille.

(Lamsé & Uusitalo 2005, 122.)

Fyysisten puitteiden osatekijoista oleellinen on myds tilojen toimivuus ja esteetto-
myys. Esteettémyys on tdman paivén yhteiskunnassa noussut suureksi keskustelun
aiheeksi, koska jokaiselle yhteiskunnan jasenelle tulisi tarjota mahdollisuus liikkua
julkisilla paikoilla ja rakennuksissa mahdollisimman esteettomaésti. Kun otetaan esi-
merkiksi liikuntarajoitteiset, jotka kayttavat kulkemisen apuvalineendan pyoratuolia,
ovat esimerkiksi pyoratuolirampit ehdottoman olennainen asia kulkemisen mahdol-
listamiseksi. Kaupunkien sosiaali- ja terveysvirastot ovat kiinnittdneet huomiota es-
teettdmyyteen, ja esimerkiksi Raumalla Rauman vammaisneuvosto on ottanut esteet-

tomyyden kasittelyyn.

2.8 Tuottavuuden ja laadun tasapaino

Palvelun hyvéa laatu on paamaard, johon jokaisen palveluyrityksen tulisi asettaa ta-
voitteensa. Hyvaan laatuun pyrkiminen on omalla tavallaan loputon prosessi, koska

palvelun laatu ei ole koskaan valmis, vaan jatkuvassa muutostilassa oleva asia. Hy-
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vastd laadusta voidaan aina oppia lisé ja sité tulisi kehittda jatkuvasti. (Bergstrom &
Leppénen 2002, 22.)

Palveluissa tuottavuus ja laatu ovat erottamattomia. Jos esimerkiksi tuottavuutta nos-
tetaan tuottamalla maarallisesti enemman, nosto saattaa aiheuttaa suuremman maaran
virheitd ja laadullisesti heikompia palvelusuorituksia. Jos palveluyritys keskittyy pel-
kastaan tuottavuuden korostamiseen, se johtaa usein laadun heikkenemiseen. (Brax
2007, 15.) Palvelun tuottavuutta ei voi siis késitelld vain kustannustehokkuuden tai
tuotosmaaran nakokulmasta. Palveluiden luonteen vuoksi sen tuottavuutta arvioides-

sa on huomioitava asiakkaiden kokema palvelun laatu. (Gronroos 2001, 287.)

Palvelun toteuttamiseen osallistuu erilaisia ihmisid, jotka jokainen omalla osallistu-
misellaan vaikuttavat palvelun lopputuloksen laatuun ja siihen, kuinka tuottava pal-
veluprosessi on ollut. Palveluntuottaja kayttada resursseja palvelun tuottamiseen ja
asiakas on osana palvelun tuottamisessa ja kuluttamisessa. Muut paikalla olevat asi-
akkaat saattavat omalta osaltaan esimerkiksi hidastaa palveluprosessin etenemista,
joka aiheuttaa palveluntuottajalle suurempaa resurssitarvetta. (Grénroos 2007, 238-
289.)

Jos palvelun laatu on asiakkaiden nakdkulmasta heikko, se johtaa usein siihen, ettad
asiakkaat vaihtavat palveluyritystd. Markkinoinnillisesta nédkokulmasta palvelujen
tuottavuuden ja laadun avainasia onkin juuri se, huomaavatko asiakkaat erilaisuutta

yrityksen ja kilpailevien yritysten palvelussa. (Lovelock & Wright 2001, 264-265.)

Palvelun laatumaaritelmét voidaan jakaa kahteen eri osa-alueeseen: kovaan ja peh-
meddn laatumadritelmadn. Kova laatu tarkoittaa kaikkia niita palvelussa tapahtuvia
asioita, joita pystytddn mittaamaan erilaisilla mittareilla, koskea ké&sin taikka selkeésti
maadritelld ja niissa korostuvat taloudelliset arvot. Olennaisena piirteend on myos se,
ettd kovaa laatua pystytaan laskennallisesti mittaamaan. Palvelussa ndita asioita ovat
esimerkiksi aika, méard, koneet ja laitteet sek& voittoprosentti. Pehmead laatu tarkoit-
taa sellaisia asioita, joita ei voi késin kosketella mutta ne kohdistuvat suoraan ihmi-
siin jolloin inhimilliset seikat ovat olennaisia. Pehmedd laatua ovat esimerkiksi ar-
vot, sitoutuneisuus, huomio, asenteet sekd itse ihmiset kokonaisuudessaan. (Valvio
2010, 79-80.)
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Kun yritys harkitsee tuottavuuden parantamista, sen tulee selvitt4dd muutamia perus-
ldhtdkohtia omasta ja asiakkaidensa toiminnasta. Ennen toimenpiteiden aloittamista
yrityksen tulee ymmartad, millaista on asiakkaiden mielesta hyva laatu ja mistd osa-
tekijoista se koostuu. Yrityksen on myds ymmarrettadva, kuinka se nyt toimii laatua
tuottaessaan, mitd resursseja tarvitaan ja mitk& ndista resursseista ovat riittdmattomia
ja kuinka tehokkaita ne ovat. Naiden asioiden ymmartamisen kautta yritys pystyy
luomaan pohjan tuottavuuden ja laadun samanaikaiselle parantamiselle. (Grénroos
2001, 196-297.)

Julkisella sektorilla tuottavuuden parantaminen on ollut jo pidemmén aikaa asia, jos-
ta on keskusteltu paljon. Julkisella sektorilla palvelun tuottavuuden tehostamisessa ei
valttdmatta oteta riittdvasti huomioon sitd, ettd palvelun laatu saattaa kéarsia pelkéan
tuottavuuden tehostamisen takia. Etenkin mé&éararahasidonnaisien palvelujen tuotta-
vuutta tehostaessa ylemméltd johdolta tulee usein késky, ettei maararahasidonnaisia
palveluja saa myontaa lainkaan. Tdma johtaa siihen, ettd asiakkaiden kokema palve-
lun laatu laskee huomattavasti, koska monien ihmisten voi olla vaikea ymmartéa sit,

etteivat he saa tarvitsemaansa palvelua taloudellisista syistéa.

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvéisyys ja sen seurauksena uskollinen asiakas

Asiakastyytyvdisyys syntyy asiakkaiden odotuksista ja kokemuksista yritystd koh-
taan. Kaikki edella esitellyt markkinoinnin kilpailukeinot, tarjooma, hinta, saatavuus,
viestintd, palveluprosessi, prosessiin osallistuvat ihmiset, fyysinen palveluympéristo
sek& tuottavuus ja laatu muodostavat yrityksen asiakkaiden tyytyvdisyyden. Tyyty-
vaiset asiakkaat ovat yrityksen liiketoiminnan kulmakivi, joka takaa jatkuvan myyn-
nin eli yrityksen taloudellisen toimeentulon. Tyytyvadiset asiakkaat toimivat myds
yrityksen sanansaattajina, ja parhaassa tapauksessa yritys saa naiden tyytyvdisien sa-
nansaattajien kautta uusia asiakkaita ilman kustannuksia ja aikaa vievad uusasia-

kashankintaa.
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Asiakastyytyvéisyys synnyttéa yritykselle sitoutuneita ja uskollisia asiakassuhteita.
Asiakassuhteita on monenlaisia ja sitoutuneisuudella on monia eri tasoja. Asiakkaat
voidaan jakaa sitoutuneisuuden ja uskollisuuden perusteella esimerkiksi seuraavan-

laisiin tasoihin (Kuvio 7):

Kuvio 7. Asiakasuskollisuuden eri tasot. (Muokattu: Laakso 2004, 265).

Yritykselle hyodyttémimpia asiakkaita ovat uskottomat ja hintaherkét asiakkaat, joil-
le itse yritys ei edusta minkaanlaista kiinnostusta eiké synnyté ostomotivaatiota. Tal-
I& uskollisuustasolla asiakkaiden ostopd&tds perustuu pelkastadn joko hintaan ja/tai
saatavuuteen. Toiseksi alimmalla tasolla on esitetty ostotottumuksiinsa vakiintunut
asiakas. Tdman tason asiakas on sellainen, joka ei koe tarvetta ostaa yrityksen tarjo-
amia palveluja ja tuotteita muualta, mutta ei ole tunnetasolla kiintynyt yritykseen.
(Laakso 2004, 265-266.)

Asiakasuskollisuuskolmiossa kolmantena tasona on esitetty tyytyvadinen asiakas, jolle
yrityksen vaihto aiheuttaisi kustannuksia. Naille asiakkaille on ominaista se, etti he
ovat tyytyvaisia yrityksen palveluihin tai tuotteisiin eivatka kustannussyista vaihda
yritystd. Yrityksen vaihdosta asiakkaalle aiheutuvat kustannukset voivat olla joko
rahallisia tai esimerkiksi sellaisia, ettd ne vievat enemman aikaa ja vaativat enemman

jarjestelyja. Kustannuksellisista syista yrityksen asiakkaana olevat ovat kuitenkin
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kilpailijoille helppoa riistaa. Tallaiset asiakkaat on helppo houkutella yrityksen vaih-
toon tarjoamalla esimerkiksi sellaisia etuja ja lisdarvoja, jotka kattavat asiakkaalle

yrityksen vaihdosta aiheutuvat kustannukset. (Laakso 2004, 266.)

Toiseksi ylimmalla tasolla on esitetty kiintynyt asiakas. Kiintynyt asiakas voi olla
kiintynyt yritykseen monesta eri syystd. Naitd syitd ovat esimerkiksi yritys itse, sen
tarjoama palvelu tai tuote ja asiakkaan kokema laatu. (Laakso 2004, 266.) Kun asia-
kas on kiintynyt yritykseen, han ei ole valmis vaihtamaan Kilpailijalle ilman painavia
perusteita. Tana paivana kuluttajien mukavuudenhaluisuus on lisdnnyt kiintyneiden
asiakkaiden maaraa sellaisissa yrityksissd, joiden saatavuus on asiakkaan kannalta

mahdollisimman hyva ja yrityksessa asioiminen helppoa ja hopeaa.

Asiakasuskollisuuden huipputaso on sitoutunut asiakas. Sitoutuneet asiakkaat eivat
ole valmiita vaihtamaan yritysta ja ovat jopa ylpeitd kéyttdessaan sitd. He saattavat
ajatella, ettd yrityksen palveluiden tai tuotteiden kayttd viestii heista itsestdan halut-
tuja asioita ulkopuolisille. Aidosti sitoutunut asiakas on yritykselle erittdin tarkea
my06s markkinoinnillisesta ndkdkulmasta. Sitoutuneet asiakkaat toimivat yrityksen
tiedonvalittajing, koska ndma asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan yritysta myods
muille. (Laakso 2004, 266-267.)

Asiakastyytyvaisyys syntyy hyvasta palvelun laadusta. Hyvaan palvelulaatuun pyr-
kiminen synnyttaa asiakasuskollisuuden liséksi myos tyotyytyvéisyyttd. Tamé nakyy
erityisesti parantuneena vuorovaikutuksen laatuna. Hyvé laatu johtaa siis siihen, etta

sekd asiakkaat ettd yritys ja sen henkilokunta ovat tyytyvéisia. (Leppanen 2007, 143.)

Yrityksen tulisi pyrkid luomaan mahdollisimman paljon uskollisia ja sitoutuneita
asiakassuhteita. Sitoutuneiden asiakassuhteiden kannattavuutta voidaan perustella

esimerkiksi seuraavilla vaittamilla:

1. Uskolliset asiakkaat ostavat usein ja runsaasti

2. Uskollinen asiakas voi maksaa jopa korkeampaa hintaa kuin asiakassuhteen
alussa olevat uudet asiakkaat

3. Kestavat asiakassuhteet hankaloittavat kilpailijoiden markkinoille tuloa tai

markkinaosuuden kasvattamista
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4. Uskolliset asiakkaat saavat yritykselle lisad asiakkaita suositellessaan yritysta
esimerkiksi ystavilleen, jolloin yrityksen uusien asiakkaiden hankintakustan-
nukset pienenevét

(Lahtinen & Isoviita 2004, 15.)

Tyytyvadiset asiakkaat ovat pitkalla aikavélilla taloudellisesti huomattavan kannatta-
via. Uskollisten asiakkaiden séilyttaminen on yritykselle paljon edullisempaa kuin
uusien asiakkaiden hankkiminen. On huomattava vield, ettd uskolliset asiakkaat toi-
mivat myos yrityksen sanansaattajina markkinoinnin tavoin ilman suoria markki-
nointikustannuksia. (Lovelock & Wright 2001, 274-275.)

3.2 Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen

Palvelujen kehittdmisessa yritys tarvitsee tietoa siitd, mitka ovat asiakkaiden odotuk-
set ja millaiseksi he kokevat saamansa palvelun laadun. Palveluntarjoajan taytyy tie-
taa, millaiseksi asiakkaat kokevat palvelujen laadun, jotta se pystyy méaarittdmaan
miten nditd kokemuksia voidaan hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. (Grénroos
2001, 98.) Asiakastyytyvdisyysmittauksissa lahtokohtana on kartoittaa asiakkaiden
odotuksia sekéd kokemuksia ja niiden valista tasapainoa. Ongelma tyytyvaisyysmitta-
uksissa on se, ettd asiakkaiden odotukset ovat jatkuvassa muutostilassa. (Bergstrom
& Leppénen 2002, 199-200.)

Palveluyrityksen toiminnan kulmakivena on pitkaaikaiset ja kannattavat asiakassuh-
teet, joiden luominen, yll&pitdminen ja kehittdminen ovat suhdemarkkinoinnin perus-
lahtokohta (Gronroos & Jérvinen 2001, 96). Etenkin asiakastyytymattomyyden tun-
nistaminen ja ymmartaminen on olennainen taito yritykselle, jotta se pystyy paikal-

listamaan syyt esimerkiksi asiakkaan siirtymisesta Kilpailijalle (Laakso 2004, 272).

Kun yritys suunnittelee asiakkaidensa tyytyvéisyyden mittaamista, on aloitettava sii-
t4, ettd mitattava otos on luotettavuussyisté riittdvan suuri ja mittauksen tulee olla
riittdvan ajankohtainen (Laakso 2004, 272). Mittausten tulosten luotettavuuden kan-
nalta on tunnistettava se hetki, jolloin tutkimus tehdaan ja ymmarrettava, ettei saata-

va tulos ole asian koko kuva (Arantola 2003, 38).
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Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata erilaisilla yrityksen sisdisilla seurannoilla.
Asiakastyytyvdisyytta voidaan arvioida esimerkiksi seuraamalla jatkuvasti asiakas-
maarid sekd ostojen ja kontaktien maaria. Naiden seurantojen avulla yritys pystyy
arvioimaan, onko sen palvelu riittavélla tasolla. Jos esimerkiksi asiakasmaéarat ovat
selkeasti laskeva trendi, siitd voidaan tehda erilaisia johtopa4toksia koskien asiakkai-
den tyytyvdisyytta ja sitd, millaisia muutoksia yrityksen tulisi tehda. Tyytyvaisyysas-
tetta voidaan arvioida myds seuraamalla esimerkiksi valitusten ja maksettujen korva-

usten méaaria (Bergstrom & Leppénen 2002, 200).

Asiakastyytyvdisyytta voidaan mitata myds erilaisia tutkimusmenetelmia hyvaksi-
kayttéen ja tutkimustuloksen avulla yritys pystyy todella ymmartdmaan asiakkaiden-
sa tyytyvaisyyttd. Tyytyvéisyystutkimus voidaan toteuttaa esimerkiksi erilaisilla
haastatteluilla, kuten henkilokohtaisella tai puhelimitse tapahtuvalla haastattelulla.
Muita mahdollisia tiedonkerdysmenetelmié ovat erilaiset kyselyt, kuten postikyselyt
tai internet-kyselyt. (Bergstrom & Leppanen 2002, 200; Lotti 1996, 42-43; Méntyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 32-33.)

Asiakastyytyvdisyyden tutkimisessa tutkimusmenetelména voidaan kéayttad myos
esimerkiksi erilaisia paneeleita, testeja, koeasetelmia, havainnointia seka ryhmakes-
kusteluja. N&iden tutkimusmenetelmien etuna on se, ettd esimerkiksi postikyselyssa
esitettdvat kysymykset voivat olla hyvin suppeita ja usein tutkimuksen toteuttaja
olettaa, ettd kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot on lueteltu lomakkeessa. Nama
niin sanotut laadulliset tutkimukset eivat tahan olettamaan, vaan ovat avoimempia ja
niiden avulla kerataan tilastoitavan tiedon sijaan laajempia nédkemyksia asioista.
(Bergstrom & Leppéanen 2002, 200; Lotti 1996, 42-43; Méntyneva ym. 2008, 32-33.)

Jokaisessa asiakkaiden tyytyvaisyyttd mittaavassa tutkimuksessa on huomioitava tut-
kimuksen validiteetti ja reliabiliteetti. N&itd kahta tutkimuksien kannalta erittdin
olennaista kasitettd kasitelladn tarkemmin tamén tyon kappaleessa 6.5 Validiteetti ja
reliabiliteetti.
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

“Palveluita yhdistivd tekijd yli sisdltojen, tehtdvien tai palveluntuottajien moninai-
suuden on kuitenkin se, ettei niité ole olemassa ilman kayttajia, joiden tarpeisiin pal-
velu on luotu vastaamaan. Tama on asiakaslahtdisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
kehittdmisen lahtopiste. Olipa palveluiden tuottajana yksityinen ladkariasema, kun-
nan sosiaalitydn palveluista vastaava toimisto tai kunnan terveyskeskus, on niiden
kaikkien toiminnan kehittamisen ytimessa asiakkaan tarpeisiin vastaaminen omien
resurssiensa, toiminta-ajatuksensa ja yhteiskunnallisen roolinsa puitteissa.” (Virta-
nenym. 2011, 11.)

Jotta yritys pystyy vastaamaan markkinoilla vallitsevaan kilpailuun, sen on koko ajan
kehitettdva toimintaansa markkinoita vastaaviksi. Pelkkd tuudittautuminen siihen,
ettd yrityksella on paljon tyytyvéisia asiakkaita, ei riitd yrityksen tulevaisuuden
suunnittelussa. Markkinoille tulee jatkuvasti uusia kilpailijoita ja vanhat kilpailijat
kehittavat toimintaansa, joten yrityksen on huolehdittava asiakkaistaan ja vastata asi-
akkaidensa muutosvaatimuksiin, jotta asiakkaat todella pysyvét yrityksen asiakkaina
eivatka vaihda kilpailijoille. Asiakastyytyvdisyytta on seurattava jatkuvasti, jotta
saadaan tietoa palveluiden ja tuotteiden kehittdmista varten (Bergstrom & Leppénen
2000, 333).

Asiakkaiden tyytyvaisyyden kehittdminen vaatii yritykselté joissain tilanteissa nope-
aa reagointia. Téllaisia tilanteita ovat esimerkiksi asiakkailta tulevat reklamoinnit,
joihin tulisi vastata mahdollisimman nopeasti. Asiakasreklamointien ja muiden asia-
kaspalautteiden kautta yritys saa yleensa arvokasta tietoa siitd, missa kohtaa jokin on
mennyt pieleen. Yrityksen on tarkeda saada tyytymattomat asiakkaansa antamaan
palautetta, jotta virheet voidaan korjata ja asiakassuhde pelastaa. (Bergstréom & Lep-
panen 2002, 200). Taman takia olisi tarkedd, ettd asiakkaat pystyisivat antamaan pa-
lautetta mahdollisimman helposti yritykselle. Esimerkiksi erilaiset palautelomakkeet

ja palautelaatikot yrityksen tiloissa saattavat edesauttaa palautteen saamista.

Asiakastyytyvaisyytta pystytdan kehittdmén edeltavéssa kappaleessa kuvattujen tut-
kimusten ja mittausten avulla. Tutkimusten tarkoituksena on selvittaa juuri niité asi-

oita, joissa yritys voisi kehittdd toimintaansa asiakaslahtéisemmaksi. Asiakastyyty-
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vadisyyden kehittdminen on jatkuva prosessi, jota yrityksen tulisi yllapitad jatkuvasti

yritystoiminnassaan.

4 PALVELUNTUOTTAJAN ESITTELY

Taman opinnédytetyon toimeksiantaja on Rauman kaupungin Sosiaali- ja terveysvi-
raston vammaispalvelutoimisto. Rauman Sosiaali- ja terveysviraston toiminta-ajatus
on sosiaalisen turvallisuuden sek& toimintakyvyn takaaminen kaikille raumalaisille.
Viraston tavoite on mahdollistaa kaikkien raumalaisten kyky selviytya arjesta omilla
voimavaroillaan, tiedoillaan ja taidoillaan mahdollisten haittojen ja ongelmien sita

estamatta.

Vammaispalvelujen tarkoituksena on edistad vammaisen henkilon edellytyksia elaa
ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena sekd ehkaisté ja

poistaa vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteita.

Vammaispalvelujen toimintaa saatelee moni lakiin kirjoitettu asia. Kunta on velvol-
linen jarjestimaan vaikeavammaiselle henkildlle tarkoitettuja palveluita, joita ovat
vammaispalvelulain mukaiset subjektiiviset seka méaérarahasidonnaiset palvelut ja
tukitoimet. Néaiden lisaksi Rauman kaupunki tuottaa kehitysvammaisille sek& muille
tukea tarvitseville erilaisia erityishuoltopalveluja, joita ostetaan Satakunnan sairaan-

hoitopiiriltd, yksityisiltd palveluntuottajilta seka muilta kunnilta.

Vammaispalvelutoimistosta on haettavissa monia erilaisia palveluja. Vammaispalve-
lutoimisto tarjoaa seuraavia palveluja: kuljetuspalvelu, asunnon muutostyot seka eri-
laiset apuvélineet, kehitysvammapalvelut, kuntoutus, palveluasuminen, omaishoidon-
tuki seka@ sopeutumisvalmennus. (Rauman kaupungin www-sivut 2012.) Vammais-
palvelujen toimintaa saatelevat lait ovat normijérjestyksessa: vammaispalvelulaki,

sosiaalihuoltolaki sek& kehitysvammalaki.
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Rauman vammaispalvelutoimisto ty6llistaa talla hetkella kahdeksan tyontekijéa.
Heistd kaksi on toimistosihteereitd, kaksi sosiaaliohjaajaa ja kolme sosiaalityonteki-
jaa. Jokaisella tyontekijalla on omat vastuualueensa vammaispalvelutoimiston tarjo-

amien palveluiden osalta.

Vireilletulo (ensimmadinen tapaaminen viimeistdén seitsemantend arkipdivana)

+Asiakas ottaa yhteyttd tai lahettdad hakemuksen

«Sosiaalityontekija / sosiaaliohjaaja ottaa asian kasittelyyn (selvittad taustatiedot, tekee
alkukartoituksen asiakkaan kanssa)

Palvelutarpeen arviointi, palvelusuunnitelma

+Palvelutarve selvitetddn asiakkaan seka tarvittaessa asiantuntijan kanssa
*Tehd&an palvelusuunnitelma
+P&atos siitd, onko vammaispalvelujen tarpeessa

Paatokset (viimeistdan 3 kuukauden kuluessa)

+Kielteinen paatos , asiakkuus paattyy (asiakkaalla oikeus muutosvaatimukseen)
*Mydnteinen péatos (asiakkaalla oikeus muutosvaatimukseen)

Toteutus

+Asiakas saa taloudellisen etuuden ja/tai palvelun
+Palvelu toteutetaan suunnitelman mukaisesti

Vaikutusten arviointi (2 - 3 vuoden valein)

+Arvioidaan yhdessé asiakkaan kanssa palvelusuunnitelman toteutumisesta seké
toimenpiteiden ja palvelujen vaikutusta asiakkaan tilanteeseen

+P&atos siitd, jatketaanko palvelua/etuutta entisen tai tarkastetun suunnitelman mukaisesti

Asiakkuuden péattyminen

+Sosiaalitydntekija / sosiaaliohjaaja tekee paatoksen palvelun lopettamisesta
»Asiakkaalla oikeus muutosvaatimukseen

Kuvio 8. Rauman vammaispalvelutoimiston prosessikaavio.

Vammaispalvelujen asiakkaat tulevat vammaispalvelujen piiriin Rauman kaupungin
vammaispalvelutoimiston kautta (Kuvio 8). Prosessi etenee niin, ettd asiakas ottaa
yhteyttd joko puhelimitse tai suoraan lahettdmalla hakemuksen vammaispalvelutoi-
miston sosiaalityontekijalle. Sosiaalitydntekija tai sosiaaliohjaaja selvittdd hakijan
palvelujen tarvetta sekd ohjaa palvelujen valinnassa ja kdytdssa asiakkaan itsensa
sekd joissain tapauksissa asiakkaan ldheisien kanssa. Sosiaalityontekija tekee asiak-

kaalle henkilokohtaisen palvelusuunnitelman, jonka tekemisessa voi olla mukana
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myds muita asiantuntijoita. Palvelusuunnitelmassa suunnitellaan yksilollisesti asiak-

kaan tarvitsemat palvelut ja palvelukokonaisuudet.

5 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITTEET JAVIITEKEHYS

5.1 Tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Rauman vammaispalvelutoimiston
asiakkaiden tyytyvdisyytta saamaansa palveluun. Keskeisena tavoitteena on myds
verrata saatavia tuloksia aikaisempien asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksiin, jolloin
voidaan kuvailevasti nahdd, mihin suuntaan palvelu on kehittynyt. Rauman vam-
maispalvelutoimistolle on tehty asiakastyytyvaisyystutkimukset vuosina 2007 ja
2010, joten tyytyvdisyyden kehittymistd pystytddn arvioimaan lyhyemmalla aikava-
lilla. Tarkempaa vertailua tulosten vélilla ei kuitenkaan voida tehdd, koska tutkimuk-
sissa on kaytetty erilaisia mittareita ja esimerkiksi kysymykset on muotoiltu eri ta-

voin.

Taman tutkimuksen tutkimusongelma on seuraava: Kuinka tyytyvéisid Rauman kau-

pungin vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat saamaansa palveluun?

Tutkimustavoitteita eli osaongelmia ovat seuraavat:

1. Miten tyytyvaisid vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat palveluvalikoimaan?

2. Miten tyytyvaisia vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat palvelujen saatavuu-
teen?

3. Miten tyytyvadisid vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat saamaansa asiakaspal-
veluun?

4. Millaiseksi asiakkaat kokevat vaikutusmahdollisuutensa palvelusuunnitelmaa teh-
téessa?

5. Millaista tiedonkulku tyontekijoiltd asiakkaille on asiakkaiden mielesta?

6. Pystyvatko asiakkaat kulkemaan esteettdmésti Rauman kaupungintalon tiloissa?
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7. Mitk& asiat asiakkaat kokevat myonteisiksi ja mitka kielteisiksi asioidessaan
vammaispalvelutoimiston henkilokunnan kanssa?

8. Miten asiakastyytyvaisyys on kehittynyt?

9. Miten vammaispalvelutoimisto voisi kehittaa toimintaansa?

10. Opinn&ytetyon teoriaosan tavoitteena on saada vastaus seuraaviin kysymyksiin:

- Mitka ovat palvelujen markkinoinnin kahdeksan kilpailukeinoa ja mita ne pitavat
siséllaan?

-Miten asiakastyytyvéisyys syntyy, mitd hyotya siitd on ja miten sitd voidaan mitata
ja kehittaa?

5.2 Viitekehys

Teoreettisesta viitekehyksesta selvidd, kuinka asiakastyytyvaisyys muodostuu palve-
luyrityksessa. Palveluyrityksen eli palveluntarjoajan kilpailukeinoina toimivat tar-
jooma, hinta, saatavuus, viestintd, palveluprosessi, ihmiset, fyysinen ymparistd seké
tuottavuus ja laatu. Palvelunkuluttaja asettaa palveluyritykselle ja sen kilpailukeinoil-
le erilaisia odotuksia, jotka muodostuvat esimerkiksi mainonnasta ja kuulopuheista.
Odotukset muuttuvat kokemuksiksi, kun kuluttaja asioi yrityksessa. Kuluttajan odo-
tukset ja kokemukset seka niiden keskindinen tasapaino muodostavat palvelunkulut-
tajan tyytyvéisyyden tai tyytymattomyyden. Palveluntarjoajan on tutkittava asiak-
kaidensa tyytyvaisyyttd, jotta 16ydetddn mahdollisia epékohtia ja pystytddn korjaa-
maan ja parantamaan toimintaa. Asiakastyytyvaisyyden tutkimisesta saatavia tulok-

sia tulisi siis kéyttaa tyytyvaisyyden kehittamiseen.
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Palveluntarjoaja [
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Kilpailukeinot:
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- Tarjooma - Palveluprosessi
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Palvelunkuluttaja
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Asiakastyytymattomyys
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tutkiminen
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Asiakastyytyvaisyyden

kehittdminen

Kuvio 9. Viitekehys: Asiakastyytyvéisyyden muodostuminen palveluyrityksessa.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimusmenetelmat

Opinndytetyon tutkimusosuus toteutettiin kvantitatiivisena eli mééarallisena tutkimuk-
sena. Kvantitatiivinen tutkimusote sopii tdhan tutkimukseen parhaiten, koska sen pe-

rusteella voidaan otoksesta tehdd koko perusjoukkoa koskevia yleistyksia.
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisina seikkoina ovat johtopé&étokset jo olemas-
sa olevista tutkimustuloksista, havaintoaineiston soveltuminen maaralliseen ja nume-
raaliseen mittaamiseen seka tutkittavien henkildiden maarittelemien perusjoukkoon,
joista valitaan tutkimusotos. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusjoukolle esitet-
tavat kysymykset on usein muotoiltu mééardmuotoisiksi tai sellaiseen muotoon, ettd
vastaukset voidaan kasitelld tilastollisesti. Muita kvantitatiiviselle tutkimukselle
ominaisia piirteitd ovat muun muassa se, etta tutkimustulokset voidaan esittda tau-
lukkomuodossa ja paatelmien teko perustuu tilastolliseen analysointiin. (Mantyneva
ym. 2008, 31-32; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 139-140.)

Toisena vaihtoehtona tutkimusmenetelmaélle olisi ollut kvalitatiivinen tutkimus, jon-
ka tarkoituksena on tulkita, ymmartaa ja antaa merkityksia tutkittaville asioille. Kva-
litatiiviselle tutkimukselle on ominaista se, ettd se toteutetaan esimerkiksi erilaisten
haastattelujen avulla ja numeraalisten tilastojen sijaan pyritdadn luomaan tarinoita ja
merkityksid. Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusjoukko muodostuu sen mukaan,
kuinka monennella kyselykerralla uutta informaatiota ei enda saada vaikka vastaajien

maarad lisattaisiin. (Méantyneva ym. 2008, 31-32.)

Asiakastyytyvdisyystutkimus toteutettiin vammaispalvelun asiakkaille lahetettavalla
kirjelomakkeella. Kolmellesadalle vammaispalvelujen asiakkaalle lahetetaan kirjeitse
saatekirje, kyselylomake seké palautuskuori, jonka postimaksu on valmiiksi makset-
tu. Vastausaikaa annettiin kaksi viikkoa.

Kyselylomakkeella toteutettavan tutkimuksen etu on se, etta sen avulla pystytaan ke-
rédmaan laaja tutkimusaineisto; monia henkil6itd ja monia kysymyksia. Kyselylo-
makkeiden vastausten analysointiin on myos valmiiksi kehitetty erilaisia analysointi-
ja raportointitapoja, joten tutkijan ei tarvitse kehittdd itse uusia analysointitapoja.
Postissa lahetettavassé kyselylomaketutkimuksesta 16ytyy myds muutamia olennaisia
haittapuolia, joista suurimpana voisi pitdd vastausten suurta katoa seké sitg, ettei voi

olla varma ovatko vastaajat vastanneet vakavasti. (Hirsjarvi ym. 2009, 193-196.)

Tutkimuksen toteuttaminen postitse lahetettavalla kyselylomakkeella valikoitui tassa
tutkimuksessa menetelméksi sen takia, ettd se on kdytdnnossa ainut mahdollinen tapa

toteuttaa kysely. Sosiaali- ja terveysviraston vammaispalvelujen asiakkaille ei mis-
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s&én tapauksessa saa lahettdd esimerkiksi sdhkopostia, joten internet-pohjainen kyse-
Iytapa karsiutui heti alussa pois. Tutkimuksen toteuttaminen erilaisilla haastatteluilla
karsiutui myos heti, koska haastatteluilla ei olisi saanut riittavésti vastauksia ja haas-

tattelumenetelma olisi vienyt liikaa aikaa.

6.2 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Tutkimuksen otos tarkoittaa otantaa perusjoukosta. Perusjoukko késittdd koko tutki-
muksen kohderyhmaén, jonka nakemyksia sek& mielipiteita tutkimuksen avulla pyri-
tdan selvittdmaan. Otos valitaan perusjoukosta edustamaan ja kuvaamaan koko pe-
rusjoukkoa. Otannan tarkoituksena on siis valita riittdvan suuri ryhmé edustamaan
koko perusjoukkoa. Tutkimuksen otoksen avulla pyritadn tekemaan koko tutkimuk-
sen perusjoukkoa koskevia johtopéatoksia. (Mantyneva ym. 2008, 37.)

Otannan voi toteuttaa erilaisilla keinoilla. Otannan voi toteuttaa esimerkiksi yksin-
kertaisena satunnaisotantana, jolloin otantajoukko poimitaan otokseen sattumanva-
raisesti. Jokainen otokseen paatynyt henkil® olisi siis voinut tulla valituksi yhta suu-
rella todennakdisyydelld kuin joku toinen. Otantakeinona voidaan kayttdd myos sys-
temaattista otantaa. Systemaattisessa otannassa perusjoukko jarjestetdén jonoon, josta
poimitaan tasaisin valimatkoin henkil6itd, kunnes otos on kerétty. Tama tarkoittaa
siis sitd, ettd perusjoukko listataan ja listalta valitaan esimerkiksi joka kolmas otok-
seen. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 31-32.)

Taman tutkimuksen perusjoukko eli tutkittava ryhmé on Rauman kaupungin vam-
maispalvelutoimiston kaikki asiakkaat. Tutkimuksen otanta muodostuu perusjoukos-
ta niin, etta siita valittiin sattumanvaraisesti kolmesataa vammaispalvelujen asiakas-
ta. Otantamenetelména kaytettiin siis yksinkertaista satunnaisotantaa. Kolmesataa
asiakasta valittiin niistd, jotka ovat saaneet sosiaalityontekijoilta paatoksen palveluis-
ta vuoden 2010 jalkeen, jolloin otantajoukon muistikuvat saamastaan palvelusta ovat

vield tuoreessa muistissa.

Perusjoukosta poimittu sattumanvarainen kolmensadan asiakkaan otanta toteutettiin

niin, ettd Rauman kaupungin asiakastietokannasta tulostettiin kaikkien vammaispal-
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velutoimiston asiakkaiden nimi- ja osoitetiedot, jotka ovat saaneet myonteisen tai
kielteisen paatoksen vuoden 2010 jalkeen aina otantapdivaan asti. Tassé joukossa oli
noin 1 200 asiakasta. Tulosteesta poimittiin sattumanvaraisesti kolmesataa henkila,
joiden henkil6tiedot piti tarkastaa véestOtietorekisteristd. Nain véltyttiin silta, ettd
tyytyvaisyyskysely olisi l&hetetty sellaisille henkil6ille, jotka ovat jo kuolleet tai
muuttaneet toiselle paikkakunnalle. Valikoiduista kolmestasadasta asiakkaasta 49

henkil6a jouduttiin korvaamaan uuden otannan avulla.

6.3 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kun tutkimuksessa kaytettavad kyselylomaketta aletaan suunnitella, avainasemassa
on yleistava késitys siitd, ettd huonosti rakennetulla lomakkeella ei pystytd aikaan-
saamaan hyvéé tutkimusta. Sen takia on tarke&d, ettd lomakkeen suunnittelija on to-
della ymmartanyt tutkimuksen tavoitteet seka tutkimuksen osa-alueet. Vasta kun
isommat kokonaisuudet on sisdistetty, voidaan siirtyd pohtimaan yksityiskohtaisem-

pia tutkimuskysymyksié. (Mantyneva ym. 2008, 53.)

Monivalintakysymykset auttavat vastaajaa tunnistamaan asian sekd helpottavat vas-
taamista ja ndiden kysymysten vastausten késittely ja analysointi on nopeaa. Avoimet
kysymykset taas sallivat vastaajan ilmaista itseddn ja omia mielipiteitddn omin sa-
noin, koska ehdotettuja vastausvaihtoehtoja ei ole annettu. Avoimet kysymykset aut-
tavat myos vastausten analysointivaiheessa tulkitsemaan poikkeavia vastauksia.
(Hirsjarvi ym. 2009, 201.)

Kyselylomake suunniteltiin toimeksiantajan aiemmin toteuttamien kyselylomakkei-
den pohjalta. Etenkin ulkoasuun ja kysymysmuotoihin tuli suuria muutoksia, jotta
kyselylomakkeesta saatiin mahdollisimman selked ja helppo tayttda. Kyselylomak-
keessa kaytettiin kyselymuotoina niin monivalintakysymyksia kuin avoimiakin Ky-
symyksid. Kysymykset jaettiin aiheittain osioihin, joista koottiin monivalintakysy-
myksien avulla erilaisia luetteloita. Monivalintakysymykset esitettiin vaittdamamuo-
dossa, jolloin vastaajan oli mahdollista vastata olevansa joko tdysin tai jokseenkin
samaa mieltd, ei samaa eika eri mieltd, jokseenkin tai taysin eri mielta. Jokaisen osi-

on jalkeen vastaajalla oli mahdollisuus kommentoida, miksi on vaittdmista eri mielta
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tai taysin eri mieltd. Muutama kysymys jatettiin luetteloimatta, eli esitettiin yksinaan.
Silloinkin vastausvaihtoehtona kéaytettiin monivalintakysymystd, jossa vastausvaih-

toehtoina oli kuhunkin kysymykseen liittyvia asioita.

Monivalintakysymyksien jalkeen vastaajilla oli mahdollisuus antaa vapaampaa pa-
lautetta koskien myonteisiksi ja kielteisiksi kokemistaan asioistaan asioidessaan
vammaispalvelutoimiston kanssa sek& millaisia palvelun kehittdmistoiveita vastaajal-

la on. Néiden jalkeen vastaajalla oli viela mahdollisuus antaa muuta palautetta.

Kyselylomake toteutettiin Microsoft Office Word -ohjelmalla. Kyselylomaketta tes-
tattiin useaan otteeseen eri luonnosvaiheissa useilla ihmisilla. Testaajilta saatua pa-
lautetta kaytettiin hyvaksi niin paljon kuin se oli mahdollista, jotta kyselylomakkees-
ta saatiin mahdollisimman helppo tulkita ja tayttdd. Avainasemassa oli myos se, etta
lomakkeesta saatiin mahdollisimman lyhyen tuntuinen, jotta vastaaja ei koe kyselyyn
vastaamista liian tyollistavéksi ja aikaa vievéksi. Kyselylomake seké sen kanssa pos-

titettu saatekirje on liitetty taman opinnaytetyon liitteeksi (Liitteet 2 ja 3).

6.4 Aineiston kerdys ja analysointi

Kolmestasadasta lahetetysta kyselylomakkeista palautui 89, joista viisi vastausta piti
hylata puutteellisten vastausten takia. Puutteellisuus téssa tarkoitti sitd, ettd vastaaja
oli vastannut esimerkiksi pelkéstadn taustatietoja koskeviin kysymyksiin. Tutkimuk-
sen vastausprosentiksi saatiin kahdeksallakymmenellayhdeksalla vastauksella siis
30%. Alhainen vastausprosentti johtunee siitd, ettd tutkimusjoukkoon kuuluu hyvin
paljon esimerkiksi vanhuksia, joilla ei valttdmattd ole mahdollisuutta vastata kyse-
lyyn tai kehitysvammaisia, joilla ei ole riittavia resursseja vastata kyselyyn. Vastaus-

prosentti on kuitenkin postitse lahetetylle kyselylomakkeelle melko normaali.

Saatu aineisto kerattiin Microsoft Office Excel-tiedostoon. Vastaukset luetteloitiin
numeroina kysymys kerrallaan, jolloin erilaisten taulukoiden ja kuvioiden saaminen
Excelin Pivot-toimintoa kayttden on suhteellisen helppoa. Saaduista tiedostoista teh-
tiin myos erilaisia ristiintaulukointeja, joiden avulla pystyttiin selvittdmaan esimer-

Kiksi vastaajan idn vaikutus vastauksiin. Saatuja tuloksia selvitettiin viel& vastaajien
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kommenttien avulla, koska jokaisen kysymyssarjan jalkeen vastaajalla oli mahdolli-
suus selittdd, miksi esimerkiksi on véittamista eri mieltad. Analysoinnissa pyrittiin
mahdollisimman selkedsti ymmartdmaan vastaajien asiakastyytyvaisyytta ja mielipi-

teité erilaisista palveluun liittyvista asioista.

Avoimien kysymysten analysoinnissa padasiana oli 10yt&da hyvié ja kehittdvia kom-
mentteja, joita vastaajat olivat kirjoittaneet. Moni avoin kysymys piti jattda ana-
lysoimatta, koska niista selvisi vastaajan henkil6tiedot tai muuta sellaista tietoa, jota
ei ole aiheellista henkilGtietosuojan tai muun eettisen syyn takia kayttad tassa tutki-

muksessa.

6.5 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa valittujen tutkimusmenetelmien kykyéd mitata juuri
sitd asiaa, jota tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Esimerkiksi kyselylomakemene-
telman validiteetti ei valttdamatta ole tdydellinen, koska kysymyksiin vastanneet hen-
kilot ovat voineet kasittda jotkin lomakkeen kysymykset vaarin. (Hirsjarvi ym. 20009,
231; Lotti 1996, 33.) Tutkimuksen validiteetti voidaan kiteyttdaa kysymykseen, kuin-
ka hyvin valittu tutkimusmenetelma ja kdytetyt analysointi- ja mittaustavat vastaavat
ilmiotd, jota halutaan tutkia. Parhaaseen validiteettiin p&édstdan kuvailemalla tutki-
musprosessi raportoinnissa mahdollisimman tarkasti seka perustelemalla tehdyt va-
linnat. Raportoinnissa on olennaista juuri sen tarkasti kuvaileminen niin, etta sen lu-
Kija pystyisi toteuttamaan vastaavan tutkimuksen uudestaan. (Mantyneva ym. 2008,
34.)

Reliabiliteetti taas tarkoittaa saatujen tulosten toistettavuutta, eli analysoinnin kykya
tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti on aina sitd parempi, mitd va-
hemman sattuma vaikuttaa saatuihin tuloksiin. Reliabiliteetti voidaan yksinkertaistaa
my0s niin, etta jos kaksi eri arvioijaa saa samanlaisen tuloksen, tulosta voidaan pitaa
luotettavana. (Hirsjarvi ym. 2009, 231; Lotti 1996, 33.)

Taman tutkimuksen validiteetti ei ole taydellinen, joka tulee ilmi vastaajien Kirjoit-

tamista kommenteista avoimiin kysymyksiin. Muutamat vastaajista olivat sitad mielta,
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etteivat pysty yhden asiointikokemuksen jalkeen arvioimaan saamaansa palvelua ja
muutamat olivat jopa sitd mieltd, etteivét ole koskaan asioineet vammaispalvelutoi-
miston tyontekijoiden kanssa. Monelle néistd vastaajista on ilmeisesti vain jaanyt
epaselvaksi se, miltd taholta hénelle myonnetty palvelu on tullut, koska jokainen
otantaan valittu henkil6 on asioinut viimeisen kahden vuoden sisélla vammaispalve-
lutoimiston kanssa. Validiteettiin vaikuttaa my0s se, ettei voida olla varmoja siité,

ettd jokainen vastaaja on todella ymmartanyt mita hanelta kysytaan.

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on valitun tutkimusmenetelman myota hyvé. Koska
suurin osa kysymyksisté oli esitetty monivalintakysymyksen muodossa, on selvég,
ettd jos esimerkiksi kaksi eri tutkijaa analysoisi néitd tuloksia, tulokset olisivat sa-
mankaltaiset kaytettavasta tilastointiohjelmasta huolimatta. Eroavaisuutta saattaisi
syntyéd ainoastaan avoimien kysymysten sekd monivalintakysymysten perustelujen
kohdalla, jolloin kaksi eri tutkijaa saattaisi ymmartéa vastaajan kommentit eri tavalla.
Tutkimuksen reliabiliteettia arvioidessa taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etté vasta-
usprosentti oli kolmekymmenté. On siis ymmarrettava, ettd saadut tulokset eivat ole
sellaisia, ettd niitd voidaan pitaa taysin paikkaansa pitavinéd koko asiakasjoukon tyy-

tyvaisyytté arvioidessa.

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Vastaajien taustatiedot

Tutkimukseen vastanneista 51 oli naisia ja 33 miehid. Vastanneista siis yli puolet, 61
prosenttia, oli naisia ja loput 39 prosenttia oli miehid. Sukupuolijakauma on kuiten-

kin melko tasainen.

Vastaajista yli puolet oli i&ltd&n yli 66-vuotiaita. Tama selittyy sillg, ettd vammais-
palvelujen piirissd on hyvin paljon vanhuksia, joten myods tutkimusjoukkoon heité
tuli paljon. Seuraavaksi suurin vastaajaryhmaé oli 56—-65-vuotiaat, mutta heita oli kui-
tenkin huomattavasti véhemmaén kuin yli 66-vuotiaita. Loput ikdluokat jakautuivat

melko tasaisesti, jokaisesta luokasta vastauksia saatiin prosenttimaaréltdan alle



42

kymmenen. Vain yksi vastaaja oli ialtdén alle viisitoista, ja tutkimukseen oli vastan-

nutkin h&nen puolestaan huoltaja.

1%

m-15

m 16-25
W 26-35
W 36-45
W 46-55
W 56-65
W 66-

n=383

Kuvio 10. Vastaajien ikajakauma

Tutkimukseen vastaajilta kysyttiin taustatietona vield sukupuolen ja idn liséksi sit,
mita palvelua heille on myonnetty. Vastaaja saattoi valita useamman vaihtoehdon.
Huomattavasti eniten vastaajilla oli myénnetty kuljetuspalvelua, jota oli myénnetty
59 vastaajalle. Muita suuria palveluryhmia oli henkil6kohtainen avustaja, asunnon
muutostyot, omaishoidon tuki seké erilaiset paivittaisista toiminnoista suoriutumises-
sa tarvittavat vélineet, koneet ja laitteet. MyoOnnettyja palveluja, joita ei ollut lueteltu
valmiiksi listalla, olivat muun muassa itsenaisen asumisen ohjaus sekd asumistaito-

valmennus.
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Ylimaaraiset vaatekustannukset

Sopeutumisvalmennus

Paivittaisista toiminnoista suoriutumisessa
tarvittavat valineet, koneet, laitteet

Palveluasuminen
Omaishoidon tuki
Muut tarpeelliset palvelut ja tukitoimet
Kuntoutusohjaus

Kuljetuspalvelu

Kehitysvammaisten erityishuoltoon kuuluvia
palveluja

Henkilékohtainen avustaja

Asunnon muutostyot

Kuvio 11. Vastaajille myonnetyt palvelut

7.2 Tyytyvaisyys henkilokuntaan seké palvelujen hakemiseen

Vammaispalvelutoimiston henkilékunnan tavoittaminen

Kysymyslomakkeen ensimmainen kysymys taustatietojen jalkeen koski henkilékun-
nan tavoittamista. Suurin osa vastaajista oli taysin sitd mieltd, ettd vammaispalvelu-
toimiston henkil6kunnan tavoittaminen on helppoa. Jokseenkin tai tdysin samaa
mieltd henkilokunnan tavoittamisen helppoudesta oli 62 % vastaajista. Ainutkaan

vastaaja ei ollut tavoittamisen helppoudesta taysin eri mielta.

Muutama vastaaja oli perustellut vastaustaan ”jokseenkin eri mieltd”. Kommentteja
tuli siitd, ettd tyontekijoita on vaikea tavoittaa. Tavoittaminen oli vastaajien mielest
hankalaa sen takia, ettd tavoitettava henkild on usein joko vapaalla tai palaverissa,
jonka jalkeen vastaajalle on annettu monia eri puhelinnumeroita joista ei kuitenkaan
todellisuudessa saa oikeaa henkil6a kiinni. Muutama vastaaja myos kertoi, ettd puhe-
linnumeroita on hieman hankala 16ytd4. Taman voidaan olettaa pitdvan paikkaansa
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ainakin vanhempien ihmisten kohdalla, koska vammaispalvelutoimiston henkilokun-
nan puhelinnumerot I0ytyvdt Rauman kaupungin internet-sivuilta muutamien eri

linkkien alta.

M Jokseenkin eri mielta
M Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin samaa mielta

B Taysin samaa mielta

28 %

n=60

Kuvio 12. Vammaispalvelutoimiston henkilékunnan tavoittaminen on helppoa

Vuonna 2010 toteutetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajat olivat arvioineet
henkilokunnan tavoitettavuuden asteikolla erinomainen, erittdin hyvé, hyva, kohta-
lainen ja huono. Silloisessa tutkimuksessa suurin osa vastaajista oli kokenut tavoit-
tamisen erittdin hyvaksi. Vuonna 2007 Erdmaan ja Kiviojan toteuttamassa tutkimuk-
sessa tavoitettavuus oli arvioitu melko helpoksi (Erdamaa & Kivioja 2007, 43). Ta-
voittamisen helppoudessa ei ole siis tapahtunut muutoksia, vaan vastaajat kokevat

tavoittamisen edelleen helpoksi.

Vammaispalvelutoimiston paivittainen puhelinaika

Tutkimukseen osallistujilta kysyttiin seuraavaksi, onko vammaispalvelutoimiston
paivittdinen puhelinaika riittdvd. Toimiston péivittdinen puhelinaika on arkisin kello
9-10. Saaduista vastauksista voidaan paatelld, ettd puhelinaika on jokseenkin riitta-
maton. 42 % vastaajista oli puhelinajan riittdvyydesté taysin tai jokseenkin eri mielta.
Puhelinaikaan tyytymattomyyteen tuli paljon kommentteja vapaassa kirjoituskentés-
sS4, mutta syy tyytymattémyyteen voidaan péatella myos ién perusteella tehdysta ris-



tiintaulukoinnistakin. Taysin eri mieltd puhelinajan riittavyydesta olivat suurimmaksi
osaksi 36-55-vuotiaat sekd yli 66-vuotiaat. 36-55-vuotiaat olivat kaiken kaikkiaan
vastanneet eniten olevansa eri mieltd, joten voidaan ajatella, ettd nailla ryhmilla on
aikaisen puhelinajan takia vaikeuksia soittaa. Syyna voi olla esimerkiksi téihin siir-

tyminen tai lapsien vieminen hoitopaikkaan.

56-65

46-55

36-45

26-35

16-25

-15

B Taysin eri mielta M Jokseenkin eri mielta 1 Ei samaa eika eri mielta

M Jokseenkin samaa mieltd m Tdysin samaa mielta

Kuvio 13. Vammaispalvelutoimiston paivittdinen puhelinaika (9-10) on riittava

Puhelinajan riittamattomyydesta oli kommentoitu my6s hyvin paljon perustelukoh-
taan. Todella moni kirjoitti, ettd aika tuntuu todella lyhyeltad ja jos on useita asioita
hoidettavana, tunnissa ei ehdi valttamatta kayda kaikkea lapi. Moni kertoi myos pu-
helimien olevan usein varattuna ja ruuhkaantuneina, eika juuri tuon tunnin aikana saa
valttamatta lainkaan yhteytta. Usea vastaaja toivoi pidempéé puhelinaikaa tai sitten

puhelinajan siirtdamista myohempéaan kellonaikaan.

Vastaajien tyytyvaisyys puhelinajan riittavyyteen on selkeésti heikontunut verrattuna
vuonna 2007 Eramaan ja Kiviojan teettdmassa tutkimuksessa saatuihin tuloksiin.
Paivittaisessa puhelinajassa ei ole tapahtunut muutosta. Silloin ainoastaan yksi vas-
taaja oli vastannut puhelinajan olevan taysin riittdmaton ja 35 % vastaajista oli ollut
jokseenkin sitd mieltd, ettd puhelinaika on riittdmaton. Silloinkin vastaajat olivat toi-
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voneet puhelinajan pidentdmista tunnilla tai puhelinajan siirtamista iltapaivaan.
(Eramaa & Kivioja 2007, 44.)

Vammaispalvelutoimiston tyontekijoiden kaytettavissa oleva aika

Vastaajilta kysyttiin, millaiseksi he kokevat vammaispalvelutoimiston tyontekijéiden
kaytettavissa olevan ajan asioinnin yhteydessd. Jokseenkin tai taysin samaa mieltd
tyontekijoiden ajan riittavyydestd oli 79 % vastanneista. Yli puolet vastaajista oli siis
tyytyvaisié tyontekijoiden ajankéyttoon asioinnin yhteydessa.

Jokseenkin eri mieltd tai taysin eri mielta ajan riittavyydesta oli 7 % vastanneista, eli
muutamat vastaajat kuitenkin kokivat ajan riittdmattomaksi. Muutama tyytymaton
vastaaja oli myos perustellut mielipidettddn. Aika koettiin riittdmattémaksi muun
muassa sen takia, ettd vammaispalvelutoimistossa tydskentelee liian vahan henkil6-

kuntaa joka taas johtaa siihen, ettd tyontekijoilla ei ole aikaa.

W Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mielta

M Ei samaa eikd eri mielta
M Jokseenkin samaa mielta

B Taysin samaa mielta

n=57

Kuvio 14. Vammaispalvelutoimiston tyontekijoilla on tarpeeksi aikaa minulle, kun
asioin heidan kanssaan (esimerkiksi toimistolla tai kotikdynnilld)

Vuonna 2010 toteutetussa kyselyssa vastaajat olivat kokeneet tydntekijoiden ajan
riittdvyyden erinomaiseksi. Tassak&én kohdassa ei ole siis tapahtunut ainakaan suurta
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muutosta, tyontekijoilld on vastaajien mielestd edelleen riittdvésti aikaa asiakkail-

leen.

Ymmarretyksi tuleminen

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, kokevatko he tulevansa aina ymmarretyksi asioi-
dessaan vammaispalvelutoimiston tyontekijoiden kanssa. Jokseenkin tai tdysin samaa
mieltd hyvin ymmarretyksi tulemisesta oli 72 % vastanneista. Vastanneista 21 % ei
ollut asiasta samaa eiké eri mieltd. Jokseenkin tai taysin eri mieltd hyvin ymmarre-
tyksi tulemisesta oli 7 % vastanneista. Perusteluina sille ettd vastaaja koki, ettei tule
aina ymmarretyksi oli esimerkiksi muutaman vastaajan kasitys siitd, etta he itse tie-
tavat asioista enemman kuin vammaispalvelutoimiston tyontekija. Namé kokemukset
voidaan ajatella johtuvan kuitenkin siité, ettei palveluita hakeva henkil0 osaa riitta-

van selkeasti ja ymmarrettavasti kertoa omista asioistaan, jolloin vaarinymmarryksia

syntyy.

Saaduista vastauksista tehdyn ristiintaulukoinnin perusteella voidaan huomata, etta
taysin eri mieltd ymmarretyksi tulemisesta olivat joko yli 66-vuotiaita tai 46-55-
vuotiaita. Jokseenkin eri mieltd olleet vastaajat olivat myos joko yli 66-vuotiaita tai

36-45-vuotiaita. Kaikkein parhaiten ymmarretyksi tulemisen kokivat 56—65-vuotiaat.
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B Taysin eri mielta B Jokseenkin eri mielta 1 Ei samaa eika eri mielta

n =58 MW Jokseenkin samaa meiltd ®m Taysin samaa mieltd

Kuvio 15. Tulen aina ymmarretyksi asioidessani vammaispalvelutoimiston tyonteki-

joiden kanssa

Tassd tutkimuksessa ymmarretyksi tuleminen jakoi enemman myo6s huonoja kom-
mentteja kuin vuonna 2010 toteutetussa kyselyssa. Silloin kaikki vastaajat kokivat
tulevansa ymmarretyksi. Asteikolla erinomainen, erittain hyva, hyvd, kohtalainen ja

huono ainutkaan vastaaja ei ollut vastannut kohtalainen tai huono.

Palvelujen hakemisen helppous

Sosiaali- ja terveysalan palveluissa tarkedssa asemassa on se, etta palveluita tarvitse-
vat pystyisivat mahdollisimman helposti hakemaan tarvitsemiaan palveluita ilman
suuria ponnisteluja asioiden eteen. Siksi myos tdssa tutkimuksessa vastaajilta kysyt-

tiin, millaiseksi he kokevat palvelujen hakemisen helppouden.

Jokseenkin tai taysin samaa mielta palvelujen hakemisen helppoudesta oli 55 % vas-
taajista. Vastaajista suurin osa oli siis tyytyvéisia palvelujen hakemisen helppouteen,
joka on todella hyva asia. Palveluita hakevalla henkil6lla voi olla elaméssaan akilli-
nen tilanne, johon tarvitsee nopeasti apua, joten on térkeda ettd palvelut 16ytyvat ja
niita on helppo hakea.
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Taysin tai jokseenkin eri mieltd hakemisen helppoudesta oli 26 % vastaajista. Vas-
taajat, jotka kokivat palveluiden hakemisen vaikeaksi, perustelivat arviotaan muun
muassa huonolla tiedotuksella. Vastaajat olivat sitd mieltd, etteivét tiedd misté palve-
lusta pitaisi kysya tai mistd tietoa saisi etenkin niissa tilanteissa, joissa itse palvelun
hakija ei hoida asioitaan vaan esimerkiksi hakijan omainen tai avustaja hoitaa asioita
hakijan puolesta. Omaiset ja avustajat olivat kertoneet vastaajalle, ettd palveluiden
hakeminen on liian hajautettua eiké palveluja tarjota automaattisesti, vaan asiat tay-
tyy ensin selvittad itse ja sen jalkeen pyytaa niitd. Jotkut perustelivat huonompia ar-
vioitaan sillg, ettd palvelua on helppo hakea mutta p&atds on vaikea saada. Eras vas-
taaja kertoi myods avustajan saamisen olevan hankalaa, mutta toisaalta tima asia ei
kuulu vammaispalvelutoimistolle, mikéli palvelun saaja on itse paattanyt hankkia

itselleen avustajan.

M Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mieltd

M Ei samaa eika eri mielta
M Jokseenkin samaa mielta

M Taysin samaa mielta

n=62

Kuvio 16. Palvelujen hakeminen on mielesténi helppoa

Palvelun hakemisen helppoutta kysyttiin vastaajilta myds vuonna 2007 tehdyssa
asiakastyytyvéisyystutkimuksessa. Mielipiteet palvelujen hakemisen helppoudesta
eivét ole muuttuneet juuri lainkaan. Palvelujen hakemista on kuitenkin jossain méaéa-
rin helpotettu, koska ainoastaan 6 % vastaajista oli hakemisen helppoudesta taysin
samaa mieltd ja vain kolme vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd vuonna 2007. (Erdmaa
& Kivioja 2007, 46.)
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Tietous oikeutettuihin palveluihin ja tukitoimiin

Tutkimustuloksia tarkastellessa voidaan péatelld, ettd vastaajat olivat hyvin epatietoi-
sia siitd, mihin kaikkiin palveluihin ja tukitoimiin he ovat oikeutettuja. Vastauksista
tehtiin ristiintaulukointi ian perusteella, jotta saataisiin selville vaikuttaako ik siihen,
ettd on tietoinen oikeuksista.

Vastanneista 44 % oli tdysin tai jokseenkin eri mielta siité, etta tietdvat mité palvelu-
ja ja tukitoimia on oikeus saada. Tietamattomyys oikeuksista oli hyvin yleisté jokai-
sessa ikaryhmassa. Parhaiten oikeutensa tiesivat 46-55-vuotiaat, joista puolet oli tay-
sin tietoisia omista oikeuksistaan. Myo6s ikdryhmaéstd 16-25-vuotiaat puolet olivat

joko taysin tai jokseenkin tietoisia omista oikeuksistaan.
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10 %
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B Taysin eri mieltad M Jokseenkin eri mieltd I Ei samaa eikéa eri mielta

M Jokseenkin samaa mieltd M Tdysin samaa mieltd n=59

Kuvio 17. Tiedan tarkalleen mita palveluja ja tukitoimia minulla on oikeus saada

Tietoisuus omista oikeuksistaan antoi paljon kommentoitavaa ja perusteluja vastaajil-
ta. Todella moni kertoi, ettei yksinkertaisesti tied& kaikkia palveluja mit4 on olemas-
sa ja joihin voisi olla oikeutettu, koska tietoa ei ole tarpeeksi saatavilla. Moni kertoi
myaos, ettei tieda eikd tunne naita palveluja saatelevia lakeja ja asetuksia. Puutteelli-
nen tietoisuus johtui vastaajien kommenttien perusteella siitd, ettei asioista kerrota

eikd ole selkedd paikkaa, misté tietoa voi hakea. Palveluja ei automaattisesti tarjota
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viranhaltijoiden kautta, eli mahdollisesti oikeutettuihin palveluihin ei kannusteta ha-

kemaan.

Kun saatuja tuloksia vertaa vuoden 2007 tuloksiin, tietous vaikuttaa heikentyneen.
Tahan toki vaikuttaa suuresti se, ettd vuoden 2007 tutkimus on méaérallisesti paljon
pienempi kuin tdma tutkimus. Suurta muutosta ei ole tapahtunut, mutta tdma tutki-
mus kertoo kuitenkin sen, etteivét vastaajat koe tietdvansa omia oikeuksiaan. Silloi-
sessa tutkimuksessa 35 % koki tietdvansa omat oikeutensa kun taas téssé 29 % koki

olevansa taysin tai jokseenkin samaa mieltd. (Erdmaa & Kivioja 2007, 47.)

7.3 Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Kyselylomakkeessa kysyttiin, millaiseksi vammaispalvelutoimiston henkilékunnalta
saatu asiakaspalvelu on ollut. Asiakaspalvelua arvioitiin seitseman eri adjektiivin
avulla. Vastaaja arvioi millaiseksi on kokenut asiakaspalvelun nopeuden, joustavuu-
den, asiantuntevuuden, yksilollisyyden, avoimuuden, ystavallisyyden seka odotuksi-

en mukaisuuden.

Huimat 91 % vastaajista oli vammaispalvelutoimiston tyéntekijoiden asiantuntevuu-
desta taysin tai jokseenkin samaa mieltd. Toiseksi suureksi positiivisten arvioiden
kerdajéksi tuli tyontekijoiden ystavallisyys. Vastaajista 88 % oli ystavéllisyydesta

taysin tai jokseenkin samaa mielta.

Kaiken kaikkiaan jokainen kohta; odotuksien mukaisuus, ystavallisyys, avoimuus,
yksil6llisyys, asiantuntevuus, joustavuus ja nopeus koettiin vastaajien mielestd hyva-
na. Jokainen kohta sai poikkeuksetta yli 70 % vastauksista tdysin samaa mielta tai
jokseenkin samaa mielta -arvioita. Naistd vastausten jakaumista voidaan olettaa, ettd

palvelun taso on korkealla ja asiakkaita palvellaan laadukkaasti.

Avoimuus ja nopeus saivat vastaajilta eniten jokseenkin eri mielta tai taysin eri miel-
t4 -vastauksia. Na&itd vastauksia oli kuitenkin kokonaisuudessaan vaan muutamia,
esimerkiksi palvelun avoimuudesta kuusi prosenttia oli jokseenkin eri mieltd, kun

nopeudesta kahdeksan prosenttia oli joko jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta.
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Kuvio 18. Vammaispalvelutoimiston henkilokunnalta saamanne asiakaspalvelun ar-

viointia

Asiakaspalvelua arvioitiin ndiden samojen adjektiivien avulla myds vuonna 2007
tehdyssa kyselyssa. Silloinkin saadut tulokset olivat erittdin positiivisia. Huomatta-
vaa muutosta voidaan todeta asiakaspalvelun joustavuudessa. Vuonna 2007 23 %
vastaajista oli palvelun joustavuudesta jokseenkin eri mieltd. (Erdmaa & Kivioja
2007, 50.) Tassa tutkimuksessa ainoastaan 2 % oli taysin eri mieltd joustavuudesta
eikd ainutkaan vastaaja ollut jokseenkin eri mieltd. Joustavuudessa voidaan siis olet-
taa tapahtuneen kehitystd. Kehitys voi johtua esimerkiksi siita, ettd vammaispalvelu-
toimiston henkilokunta on vaihtunut ja uudet, nykyiset tyontekijat ovat joustavampia

kuin aikaisemmat tyontekijét.

7.4 Tyytyvaisyys kaupungintalon esteettomyyteen

Esteettomyys on tdman paivan yhteiskunnassa myods yksi suuri hyvinvoinnin osateki-
ja. Kaikille yhteiskunnan jasenille tulisi taata mahdollisimman esteeton kulku niin
kodissaan, kaupungilla kuin erilaisissa virastoissa. Siksi tdhdn asiakastyytyvéisyys-
tutkimukseen liséttiin kysymys siitd, millaiseksi vammaispalvelutoimiston asiakkaat

kokevat Rauman kaupungintalon esteettomyyden. Esteettomyyttd tarkistelevaan ky-
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symykseen vastasi 76 vastaajaa, joista 30 ei tiennyt tai osannut sanoa. Nam4 vastaa-
jat eivét joko olleet koskaan kayneet kaupungintalolla tai eivat syysta tai toisesta

osanneet kommentoida esteettomyytta.

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd lilkkuminen kaupungintalolla on melko es-
teetdntd. 14 vastaajaa sitd mieltd, ettd litkkuminen on téysin esteetontd. Muutamat
vastaajat kokivat liikkumisen olevan todella hankalaa. Todella hankalaa tai mahdo-
tonta kertoi litkkumisen olevan kaksi vastaajaa, yksi molempiin vastausvaihtoehtoi-
hin.

Esteettomyyden arvioimiseksi sekd mahdollisten parannusehdotuksien saamiseksi
vastaajilta kysyttiin, millaiset esteet haittaavat liikkumista kaupungintalon tiloissa.
Liikkumista haittaavat vastaajien mukaan rappuset ja pyoratuolikaistan puuttuminen.
Kommentteja tuli myos siitd, ettd heikkondkoisend tiloissa litkkuminen on haastavaa
seka siitd, ettd henkildiden hakeminen ja I6ytdminen on haasteellista. Monilla vastaa-
jista oli kaytdssaan erilaisia lilkkumisen apuvélineitd, kuten rollaattori, jonka kanssa

on hankala muutenkin kulkea julkisilla paikoilla.

Taysin esteetdnta 14

Melko esteetonta 20

Liikkuminen on melko hankalaa 7

Liikkuminen on todella hankalaa 1

Liikkuminen on mahdotonta 1

En tieda / en osaa sanoa 30

n=73 0 5 10 15 20 25 30 35

Kuvio 19. Kuinka esteettomaésti pystytte liikkumaan Rauman kaupungintalon tilois-

sa?
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7.5 Tyytyvaisyys tiedonsaantiin

Tiedonsaanti palveluista ja paatoksista

Kuten jo aiemmin voitiin péatelld, vammaispalvelutoimiston asiakkaat eivat ole ko-
vin tietoisia niistd palveluista ja etuuksista, joihin he ovat oikeutettuja. Seuraavaksi
kyselylomakkeessa kysyttiin, millaiseksi vastaajat kokevat tiedonsaannin. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan, millaiseksi he ovat kokeneet tiedonsaannin saatavilla olevista

palveluista ja tehdyista paatoksista sekéd millaista saatu tieto on ollut.

Tiedonsaantiin oli tyytyvaisid yli puolet, 59 % vastaajista. Ndma vastaukset ovat
mielestani ristiriidassa aiemmin arvioidun kohdan “tietoisuus omiin oikeuksiin” vas-
tauksiin. Moni oli t&ss& kohtaa sitd mieltd ettd tiedonsaanti on riittdvad, kun taas sa-
mat vastaajat olivat aiemmin kertoneet, etteivét tieda mihin palveluihin ovat oikeutet-

tuja.

Jokseenkin tai taysin eri mieltd tiedonsaannin riittavyydesta oli 20 % vastanneista.
Tata perusteltiin silla, ettei kaupungilla ole selkeda tiedotuskanavaa asioille eika kau-
pungin taholta ole otettu palveluihin liittyen yhteyttd. Muita perusteluita arvioille oli
muun muassa se, ettd asiat tdytyy selvittaa itse tai tietoa ei ole saatu riittavasti seka

yhteydenottojen vahaisyys.

M Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mieltd

M Ei samaa eikd eri mielta
M Jokseenkin samaa mielta

M Taysin samaa mielta

n=71

Kuvio 20. Tiedonsaanti saatavillani olevista palveluista ja tehdyista paatoksista on

ollut riittavaa.
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Tiedonsaannissa voidaan olettaa tapahtuneen parannusta, kun verrataan tuloksia vuo-
den 2007 tutkimuksessa saatuihin tuloksiin. Silloin 11 % vastaajista koki saaneensa
riittdvasti tietoa saatavillaan olevista palveluista ja tukitoimista, kun samaa mielta
tassé tutkimuksessa oli 28 % vastaajista. Vuonna 2007 25 % vastaajista koki tiedon-
saannin olevan riittamatontd. (Eramaa & Kivioja 2007, 53.) Tiedonsaantia on siis
oletettavasti parannettu vammaispalvelutoimistossa, eli asiakkaat ovat saaneet

enemman tietoa saatavillaan olevista palveluista ja tehdyista paatoksista.

Tiedon selkeys ja ymmarrettavyys

Jokseenkin tai taysin samaa mielta tyontekijoiltd saadun tiedon selkeydesta ja ym-
marrettavyydestd oli 77 % vastanneista. 10 % vastanneista oli tiedon selkeydesta ja
ymmarrettavyydesté jokseenkin tai taysin eri mieltd. Edelleen myds namé vastaukset
ovat ristiriidassa aiemmin tutkitun tietoisuuden kanssa, joten tassé kohtaa voisi poh-
tia esimerkiksi sitd, ovatko vastaajat mahdollisesti kuunnelleet vammaispalvelun
tyontekijoita tarpeeksi tarkasti, jotta olisivat ymmarténeet, mihin palveluihin he ovat
oikeutettuja. Koska yli puolet koki tiedon olleen selke&é ja ymmarrettavad, voidaan
paatella, ettd vammaispalvelutoimiston tydntekijat osaavat keskustella asiakkaidensa
kanssa niin sanotulla ’kansan kielelld” kadyttamittd esimerkiksi sellaisia termejé tai

ilmaisuja, joita asiakkaat eivat ymmartaisi.

10 % vastaajista, jotka olivat tdysin tai jokseenkin eri mieltd tiedon selkeydesté ja
ymmarrettavyydestd, kommentoivat mielipidettddn muun muassa silld, ettd tiedon-
saanti ei ole ollut aukotonta, jolloin epatietoisuutta on syntynyt. Jotkut kertoivat
my0s olevansa epatietoisia siitd, mitd kaikkea heille myonnetty palvelu tai avustus

kaiken kaikkiaan kattaa ja siséaltaa.
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Kuvio 21. Vammaispalvelutoimiston tydntekijoiltd saamani tieto on ollut selkeaa ja

ymmarrettavaa

7.6 Tyytyvaisyys palvelusuunnitelmaan

Palvelusuunnitelma on vammaispalvelutoimiston sosiaalityontekijén tai sosiaalioh-
jaajan asiakkaan kanssa tekema suunnitelma siitd, kuinka asiakkaan palveluiden
kanssa edetadn ja kuinka niita seurataan. Palvelusuunnitelma on tehtéva jo lain pe-
rusteella jokaisen vammaispalvelutoimiston asiakkaan kanssa. Kyselyyn vastanneista
30 kertoi palvelusuunnitelman olevan tehty. 24 oli sitd mieltg, etta palvelusuunnitel-
maa ei ole tehty ja 15 vastaajaa ei tiennyt tai ei osannut sanoa. Néiden asiakkaiden
voidaan siis olettaa olevan sellaisia, jotka eivét ole tietoisia siitd, etta palvelusuunni-
telma on laadittu paatdksenteon yhteydessd. Vammaispalvelutoimiston tyontekijat
ovat pyrkineet tekemaén palvelusuunnitelmat jokaisen uuden ja vanhankin asiakkaan

kanssa.

Vaikutusmahdollisuudet palvelun muotoutumiseen

Kyselylomakkeen palvelusuunnitelmaa tarkastelevassa osiossa vastaajalta kysyttiin,

millaiseksi han oli kokenut vaikutusmahdollisuutensa palvelun muotoutumiseen.
Jokseenkin tai tadysin samaa mieltd siitd, ettd on vaikutusmahdollisuuksia palvelu-
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suunnitelmaa muodostettaessa, oli 83 % vastanneista. Vain 7 % vastanneista oli vait-
tdmasta taysin tai jokseenkin eri mielta.

Kaiken kaikkiaan vastaajat olivat siis tyytyvaisid siihen, kuinka heidat oli otettu
huomioon palvelusuunnitelmaa tehtéessa ja kokivat ettd heilld oli vaikutusmahdolli-

suuksia palvelusuunnitelmaan kirjatun palvelun muotoutumisen suhteen.

M Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mieltd

M Ei samaa eikd eri mielta
M Jokseenkin samaa mielta

B Taysin samaa mielta

n=29

Kuvio 22. Palvelusuunnitelmaa tehtdessa minulla oli vaikutusmahdollisuuksia palve-

lun muotoutumiseen

Palvelusuunnitelman teossa huomioon otetut asiat

Vield tyytyvaisempid vastaajat olivat siihen, ettd heidan yksilolliset tarpeensa, toi-
veensa sekd odotuksensa oli otettu huomioon palvelusuunnitelmaa tehtdessa. 94 %
oli taysin tai jokseenkin samaa mielta tdmén vaittdman kanssa. Eli lahes kaikki vas-
taajat kokivat ndiden henkilokohtaisien nakokulmien olleen otettu huomioon palve-
lusuunnitelmaa muodostettaessa. Jokseenkin eri mieltd asiasta ei ollut ket&én, ja vain
muutama vastaaja oli kokenut niin, ettei tarpeita, toiveita ja odotuksia ollut otettu
huomioon. Tyytymattomyytta tarpeiden, toiveiden ja odotuksien huomioon ottami-
seen perusteltiin silld, ettei edelleenk&an tiedetty kunnolla, olisiko voinut saada jota-

kin palvelua viel& lisaa.
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Vammaispalvelutoimiston sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien voidaan siis aja-
tella olevan vastaajien mielestd hyvin asiakaslahtdisia ndiden kahden kysymyksen

vastausjakauman perusteella.

4% 39

B Taysin eri mielta
M Ei samaa eika eri mielta
1 Jokseenkin samaa mielta

B Taysin samaa mielta

n=30

Kuvio 23. Palvelusuunnitelmaa tehtéessa otettiin huomioon yksilélliset tarpeeni, toi-

veeni ja odotukseni

7.7 Tyytyvaisyys myonnettyyn palveluun

Myonnetyn palvelun tai avustuksen maara ja laatu

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tarkoituksena oli myos selvittdd, kuinka tyytyvaisia
vammaispalvelutoimiston asiakkaat ovat myonnetyn palvelun tai avustuksen maa-
réan ja laatuun. Tassa on huomioitava, ettd jotkin palveluista (kuten kuljetuspalvelu)
ovat lakisdateisia palveluja, joiden maardédn vammaispalvelutoimiston tyontekijat

eivat voi itse vaikuttaa.

81 % vastanneista koki palvelun olevan taysin tai jokseenkin riittdava ja 88 % koki
palvelun tai avustuksen vastaavan taysin tai jokseenkin tarpeitaan. Jokseenkin tai
taysin eri mielta riittavyydesta ja tarpeiden vastaavuudesta oli yhteensé 15 % vastan-
neista. Tyytyméattomyyttéd palvelun tai avustuksen maaréan ja laatuun perusteltiin eri-
laisten palvelujen ja avustuksien ominaisuuksilla. Muutamat vastaajat kertoivat, etté
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myonnetyt kuljetuspalvelumatkat ovat taysin riittdmattomia kuljetustarpeeseen, eras
vastaaja kertoi henkilokohtaisen avustajan vaihtuvan liian usein ja joku kertoi avus-

tuksien olevan saamatta.

Tadysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa mielta

Ei samaa eika eri mieltd

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

n=66 M Palvelu onriittava M Palvelu vastaa tarpeita

Kuvio 24. Minulle myonnetty palvelu tai avustus on maaraltaéan riittava ja Minulle

myonnetty palvelu tai avustus vastaa tarpeitani

Palvelun riittdvyydessa on nadhtdvissé positiivista muutosta verrattuna vuoden 2007
tuloksiin. Silloisessa tutkimuksessa 34 % vastaajista koki palvelun tai avustuksen
olevan riittdvéd, kun taas tassd tutkimuksessa sitd mielta oli 45 % vastaajista. 14 %
vastaajista oli kokenut palvelun tai avustuksen riittdméattdmasti, kun taas tassa tutki-
muksessa ainoastaan 7 % oli riittdvyydestd joko taysin tai jokseenkin eri mielta.
(Erdmaa & Kivioja 2007, 58.)

Palvelun maarédan tyytyvaisyydessa on siis oletettavasti tapahtunut muutosta. Palve-
lun laadussa eli siing, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeita, ei kuitenkaan
muutoksia ole juurikaan tapahtunut. Vuonna 2007 53 % vastaajista koki palvelun
vastaavan tarpeeseen, kun taas tassd tutkimuksessa sitd mieltd oli 44 % vastaajista.
28 % oli jokseenkin samaa mieltd, kun tassé tutkimuksessa sita mielt4 oli jopa 40 %
vastaajista. Yksi vastaaja oli vuonna 2007 kommentoinut tarpeisiin vastaavuuden
olevan heikko, eika tassaké&an tutkimuksessa sita mielta ollut kuin muutama vastaaja.
(Erdmaa & Kivioja 2007, 60.)




60

Palvelun tai avustuksen toteutuminen

Palvelun tai avustuksen maéaran ja laadun arvioinnin jalkeen vastaajalta kysyttiin vie-
14, millaiseksi han on kokenut palvelun tai avustuksen toteutumisen. Jokseenkin tai
taysin samaa mieltd palvelun tai avustuksen toivotulla tavalla toteutumisesta oli 78 %
vastanneista. 12 % vastanneista oli jokseenkin tai taysin sitd mieltd, etta toteutus olisi
tapahtunut toivotulla tavalla. Puutteellista toteuttamista oli tapahtunut esimerkiksi
asunnon muutostoissd, jolloin asiassa mukana olleet tahot eivét olleet samaa mielta

vaadittavissa muutoksissa, jolloin lopputuloksena oli ollut riittaméattdméat muutostyot.

Tdysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Ei samaa eika eri mieltd

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

n=59 0% 10% 20%  30%  40% 50 %

Kuvio 25. Minulle myonnetty palvelu tai avustus on toteutunut toivomallani tavalla

Palveluntuottajan I6ytaminen

Muutamat vammaispalvelutoimistolta haettavat palvelut ovat sellaisia, joissa palve-
lun saaja pystyy vaikuttamaan siihen, kenesta tai keista tulee palveluntuottajia. Téal-
lainen palvelu on esimerkiksi henkilokohtainen avustaja. Palvelun saaja voi halutes-
saan itse etsia avustajansa ja nain hanestd tulee avustajansa tyonantaja. Suurin osa
palveluntuottajan 16ytamisen helppoutta arvioineet vastaajat olivat juuri henkilokoh-
taisen avun asiakkaita, joten heidan vastauksensa koskevat henkilokohtaisia avustajia

ja heidan 16ytamistaan.

Kysymykseen palveluntuottajan l0ytdmisestd vastasi 29 vammaispalvelutoimiston

asiakasta. Heistd 13 vastaajaa koki palveluntuottajan hakemisen ja I0ytdmisen hel-
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poksi ja 9 melko helpoksi. Melko vaikeaksi palveluntuottajan hakemisen ja lI6ytami-
sen koki 5 ja vaikeaksi 2 vastaajaa. Palveluntuottajan I0ytdmisen vaikeaksi tai melko
vaikeaksi arvioineet vastaajat kertoivat, etta henkilokohtaisien avustajien haastattelu
ja valinta on todella hankalaa seka sijaistavan avustajan I6ytdminen oman avustajan
loman ajaksi. Henkilokohtaisen avustajan 16ytamistd vaikeuttaa myos tilanne, jossa
avuntarve viikossa on pieni, jolloin on vaikea 16ytda avustaja jolle riittdd pienet tyo-
tunnit. Avustajakeskuksen vapaaehtoisista avustajista oli myos negatiivisia koke-
muksia. Erés vastaaja kertoi kokevansa, etta yksi avustaja hoitaa tyétdnsa vain muu-
tamia kertoja jonka jalkeen sanoutuu irti. Nama ovat hyvin vaikeita tilanteita avustet-
tavalle, koska vaihtuvuus ei ole hyva asia esimerkiksi autistiselle ihmiselle.

M helppoa
m melko helppoa
= melko vaikeaa

MW vaikeaa

n=29

Kuvio 26. Mikali olette itse etsineet palveluntuottajan saatuanne myoénteisen paatok-

sen, millaiseksi koette palveluntuottajan 16ytdmisen?

Myos palveluntuottajan 16ytdmistd on oletettavasti helpotettu kun verrataan vuonna
2007 saatuihin tuloksiin. Silloisessa tutkimuksessa vastaajia oli vahemman, mutta
heistd 4 vastaajaa koki hakemisen olevan melko vaikeaa ja 6 vastaajaa koki hakemi-
sen olevan vaikeaa. Helppona hakemista piti 10 vastaajaa ja melko helppona 7 vas-
taajaa. (Erdmaa & Kivioja 2007, 59.) Palveluntuottajan I6ytamiseen on siis ilmeisesti
tehty joitain muutoksia, koska vastauksia verratessa vastaajat kokevat loytamisen nyt

helpommaksi kuin viisi vuotta sitten.



62

7.8 Tyytyvaisyys palautteen antamiseen seka avoimet kysymykset

Palautteen antaminen

Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeinen kysymys ennen avoimia kysymyksid koski
palautteen antamista. Vastaajilta kysyttiin, ovatko he antaneet palautetta ja onko
mahdollisesti annettu palaute otettu vastaajan mielestd huomioon vammaispalvelu-
toimistossa. Kysymyksiin vastanneista 59 kertoi, ettei ole antanut palautetta. Yhdek-
sén oli sitd mieltd ettd annettu palaute on otettu huomioon. Kolme vastaajaa kertoi,
ettd heidan antamaansa palautetta ei ollut otettu huomioon vammaispalvelutoimistos-
sa. Kaiken kaikkiaan siis 12 vastaajaa kertoi, ettd palautetta oli annettu. Ristiintaulu-
koinnin avulla pystyttiin selvittdmé&an, ettd naiset antavat enemman palautetta kuin

miehet.

Tastd on huomattava erityisesti se, ettd vammaispalvelutoimiston asiakkaat eivét juu-
ri ollenkaan anna palautetta palvelusta. Tdmé saattaa johtua esimerkiksi puutteellis-
ten palautteenantokanavien johdosta. Kun itse tydskentelin vammaispalvelutoimiston
toimistosihteerind kesélla 2012, kuulin itsekin muutaman asiakkaan ihmettelevén,
ettd missa sijaitsee kaupungintalon palautelaatikko. Palautteet on ollut tapana antaa
suoraan kaupungintalon vartijalle, joten tdma saattaa johtaa siihen, etteivat kaikki

halua tai esimerkiksi kehtaa antaa palautettaan suoraan jollekin henkildlle.

Myonteisiksi ja kielteisiksi koetut asiat

Monivalintakysymysten ja niiden perustelumahdollisuuksien jélkeen kyselylomak-
keessa oli muutama avoin kysymys, joihin vastaajat saivat omin sanoin kommentoida
ja kertoa kokemuksistaan. Avoimien kysymyksien tarkoituksena oli saada vastaajat
kommentoimaan ja kertomaan avoimemmin omilla sanoillaan kokemuksistaan vam-
maispalvelutoimiston palvelusta. Ensimmaéisessd avoimessa kysymyksessa kysyittiin,
mitd asioita vastaajat olivat kokeneet mydnteisind ja mité asioita kielteisind asioin-
nissa vammaispalvelutoimiston henkilékunnan kanssa. Myonteisié ja kielteisia asioi-

ta kerrottiin todella paljon.
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Myonteising asioina oli koettu vammaispalvelutoimiston henkilokunnan avuliaisuus,
asiallisuus, mukavuus ja ystavallisyys. Henkilokunta sai monilta vastaajilta téllaista
positiivista palautetta, ja moni vastaaja tyytyvainen oli kiitollinen saamastaan palve-
lusta ja avusta. Kiitosta sai myds se, ettd henkilokunta on kuuntelevaa ja luotettavaa
eikd huonoa kohtelua ollut koettu. Erds vastaaja halusi korostaa vield sitd, kuinka
mukavaa oli tyontekijan vierailu hdnen kodissaan, jolloin asioista kerrottiin ja kes-
kusteltiin perinpohjaisesti. Moni kertoi asioiden eteenpdin viemisen sujuneen kivut-
tomasti ja avun saaminen koettiin helpoksi. Positiivista palautetta annettiin todella
paljon ja muutamat painottivatkin sité, ettd vammaispalvelutoimiston henkilokunta

on nyt todella asiallista.

Kielteiseksi oli koettu edelleen sama asia, jota kasiteltiin jo palveluntuottajan 16yta-
misessd, eli henkilokohtaisien avustajien soveltuvuus tyéhonsa. Vastaajista muuta-
mat kommentoivat viel& tdhan, etteivat kaikki avustajat ole kykenevid toimimaan
avustajana. Muuta Kielteistd kommentoitavaa oli esimerkiksi se, ettd vastauksen voi
saada vain yhteen asiaan kerrallaan ja erds vastaajista ei koe tulevansa toimeen
vammaispalvelutoimiston henkilokunnan kanssa sen takia, ettei hanen auktoriteetti-
aan ymmarretd. Muita kielteisid kokemuksia oli “pallottelu” eri henkildiden valilla,
riittdmaton keskustelu asioista seka se, ettei asiointi ole sujunut toiveiden ja odotuk-

sien mukaisesti.

Palvelun kehittdmistoiveita

Seuraava avoin kysymys antoi vastaajalle mahdollisuuden kommentoida ja kertoa
asioista, joihin toivoisi kehitystd vammaispalvelutoimiston toiminnassa. Kehityseh-
dotuksia tuli jonkun verran, joista huomioon otettiin sellaiset ehdotukset, jotka voisi-

vat olla mahdollisia ja toteutettavissa.

Tiedottaminen ja tavoitettavuus nousivat kehitysehdotuksiksi, joita vastaajat kom-
mentoivat paljon. Moni toivoi tavoitettavuuden helpottamista sekd puhelinajan pi-
dentdmisté. Tiedottamista toivottiin lisattdvan etenkin silta osin, mit4 palveluita olisi
mahdollisuus saada. Palveluista kerrottiin tarvittavan lisé tietoa ja avoimemmin, jot-

ta kaikki ihmiset voisivat tietdd mitd kaikkea vammaispalvelutoimisto tarjoaa. Palve-
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lut toivottiin siis ndkyvimmiksi. Osa toivoi myos sitd, ettd esimerkiksi vammaisille ja

ikaihmisille tiedotettaisiin suoraan esimerkiksi vammaispalvelulaista.

Kehitysehdotuksia tuli esimerkiksi siité, ettd vammaispalvelutoimiston ja Kelan tulisi
parantaa ja selkeyttdd yhteisty6taan. Toimistoon kaivattiin myods yhta nimettyéd hen-
kilod, joka hoitaisi asiakkaiden asioita ja tapaisi heitd aika ajoin, jotta tarvittavat pal-

velut ja niiden kehittdminen olisi aina tilanteen mukainen.

Muuta kehitystoivetta esitettiin esimerkiksi internet-asiointiin. Sahkopostiasiointia
voisi kehittéda esimerkiksi niin, ettd se olisi samalla tavalla suojattu kuin pankkiasi-
ointi, eli asiointi tapahtuisi esimerkiksi verkkopankkitunnuksilla. Talla hetkella
Rauman kaupungin vammaispalvelutoimistohan ei saa edes vastata asiakkaiden 1&-

hettdmiin sahkopostiviesteihin tietoturvasuojan takia.

Erds vastaaja kertoi kokeneensa, ettei Rauman kaupunki ole ottanut huomioon huo-
nokuuloisia. Hanen mielestaan yleisista tiloista puuttuu kuulon apuvalineitd, jolloin

siis esteetdon kuuntelu ei toimi Raumalla.

"Taitaa olla vaikeaa kehittdd palveluaan, pitdisi silloin olla enemmdn rahallista pa-

nostusta — vammaispalveluviiki tekee jo varmaan tdlld panostuksella tdysilld toitd!”

Muuta palautetta

Kyselylomakkeen viimeisena kohtana oli vastaajalla mahdollisuus antaa muuta pa-
lautetta, eli kertoa mitd tahansa asioita, joita haluaisi vieta otettavan huomioon. Vas-
taajat olivat antaneet paljon muuta palautetta. Téssa kohdassa olivat monet kertoneet
omasta eldmastaan tai muista henkildkohtaisista asioista, joten suurin osa kommen-

teista oli jatettdva huomioimatta jotta vastaajan henkil6llisyys pysyy salassa.

Muuta palautetta vastaajat antoivat muun muassa siitd, ettd kyselyyn oli vastannut
vammaisen puolesta l&hiomainen. Tdma korostaa jo aiemmin tassa tydssa kasitellyn
palvelujen markkinoinnin Kkilpailukeinoa koskien prosessiin osallistuvia ihmisiéa.

Vammaispalvelutoimiston asiakkaat hoitavat asioitaan usein omaisien kautta, joten
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my0s tiedottamisen tulisi paatyd omaisille asti, koska asiakas itse ei valttamétté ole
kykenevéinen itse siséistimdin saamaansa tietoa. Muussa palautteessa erds vastaaja
toivoikin, etté tietoa tulisi esimerkiksi postitse kotiin. Tietoa voisi tulla esimerkiksi

erilaisista ikaihmisille tarkoitetuista tapahtumista.

Moni vastaaja painotti viel& muussa palautteessa, ettd heidan antamansa arviot ky-
symyksissa ovat muodostuneet vain yhden asiointikerran jalkeen. Tdma on kuitenkin
melko tavanomaista vammaispalvelutoimistolle, koska useat asiakkaat hakevat vain
yhtd palvelua, jonka myontamiseksi ei tarvita kuin kerran kontakti itse asiakkaan

kanssa.

8 YHTEENVETO JAJOHTOPAATOKSET

8.1 Yhteenveto

Palvelujen markkinoinnissa yrityksella on kaytdssaan kahdeksan kilpailukeinoa, jois-
ta jokainen toimii osana yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta.
Kilpailukeinoista tarjooma eli palvelu tai tuote on yrityksen markkinoilla olon syy.
Tarjooman ympérille on usein hyddyllista rakentaa erilaisia avustavia palveluita seka
lisapalveluita, joilla aikaansaadaan liséarvoa niin asiakkaalle kuin yritykselle. Hinta
Kilpailukeinona on olennainen yrityksen kannattavuuden mittari. Hinnalla on véliton
vaikutus asiakkaan ostokayttaytymiseen seka mielikuvien luontiin. Palvelun hinta on

keino, jolla viestitddn palvelun laadusta.

Saatavuus on yritykselle myos tarked kilpailutekija. Saatavuuden tarkoituksena on
taata asiakkaan saapuminen yritykseen seké se, ettd asiakas 10ytaa yrityksen seké sen
yhteystiedot mahdollisimman helposti ja vaivattomasti. Markkinointiviestinta sisaltaa
kaikki yrityksen keinot, jolla se markkinoi itseddn kuluttajille. Palveluyrityksessa
markkinointiviestinnén keinoista henkilokohtainen myyntity6 on tehokkain ja vaikut-

tavin tapa toteuttaa markkinointia.
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Palveluyrityksen kilpailukeinona toimii my6s palveluprosessi, joka koostuu erilaisis-
ta palvelun vaiheista. Yrityksen tulisi selkeésti tietda ja tuntea omat prosessinsa, jotta
mahdolliset pullonkaulat I6ydetdén ja niitd voidaan parantaa. Palveluprosessiin eli
palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen osallistuu yrityksen henkildsto, asiakas itse
sekd muut asiakkaat. Monissa palveluyrityksissd on tavanomaista ettd prosessiin
osallistuu my6s esimerkiksi asiakkaan omainen, joka hoitaa asiakkaan asioita hanen

puolestaan.

Yrityksen erd&néd nakyvimpand kilpailukeinona toimii sen fyysinen palveluympéris-
t0. Fyysisen palveluympdriston osatekijoitd ovat esimerkiksi yrityksen julkisivu,
opasteet, parkkipaikat, sisustus, laitteet, esillepano, toimistotarvikkeet seka tyonteki-
joiden vaatetus. Fyysisella palveluympdristolla yritys viestii asiakkailleen erilaisia
asioita ja sen tarkoituksena saattaa olla esimerkiksi se, ett4 asiakas saadaan tunte-
maan yritys omakseen. Viimeisena palvelujen markkinoinnin kilpailukeinona on esi-
tetty tuottavuus ja laatu. Tuottavuus ja laatu ovat kaksi asiaa, joita ei voi erottaa toi-
sistaan. Esimerkiksi pelkka tuottavuuden tehostaminen johtaa usein laadun laskemi-

seen, jolloin esimerkiksi palveluprosessissa tapahtuvat virheet lisdantyvat.

Yritystoiminnan kulmakivena ovat uskolliset ja tyytyvéiset asiakkaat. Asiakastyyty-
vaisyys syntyy asiakkaiden odotuksista ja kokemuksista. Asiakkaiden odotukset yri-
tys luo edelld mainittujen kilpailukeinojen avulla ja itse palvelutapahtumassa yritys
luo asiakkaille kokemukset ja lunastaa markkinoinnissaan antamat lupauksensa.
Asiakastyytyvdisyys luo yritykselle uskollisia ja kiintyneita asiakkaita, jotka takaavat
esimerkiksi jatkuvan kassatulon. Asiakastyytyvéisyytta on siis seurattava ja mitattava
erilaisilla menetelmilla, jotta mahdolliset puutokset palvelussa havaitaan ja palvelua

voidaan kehittaa.

8.2 Johtopaatokset

Tutkimuksessa saatiin vastaukset kaikkiin asetettuihin tutkimusongelmiin. Tutki-
muksen padongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvaisid Rauman kaupungin asiakkaat
ovat saamaansa palveluun. Keskeisend tavoitteena oli myos verrata saatavia tuloksia

aiemmin toteutettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jolloin voidaan kuvailevasti nah-
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da, mihin suuntaan palvelu on kehittynyt. Tutkimukselle asetettiin myds kymmenen

osaongelmaa, joihin myos saatiin kaikkiin vastaus.

Yhteenvetona Rauman kaupungin vammaispalvelutoimiston asiakkaiden tyytyvai-
syydestd voisi todeta sen, ettd se on hyvéalla tasolla. Usein julkisen sektorin sosiaali-
palvelujen asiakkaat ovat perddnkuuluttaneet sitd, kuinka huonoa julkinen palvelu on.
Tama on siis sellainen kasitys, mika minulla itsellani esimerkiksi on kuulopuheiden
perusteella. Tutkimukseen osallistuneiden vastauksia analysoidessani huomasin ta-
man asian kuitenkin juuri siind, ettd jos vastaaja oli jostain asiasta taysin eri mielta,
han oli sitd mieltd myos jokaisessa muussa kohdassa. Monissa vastauslomakkeissa
toistui tdmé sama asia — joko vastaaja oli todella tyytyvéinen tai todella tyytyméton.
Suurin osa vastaajista kuitenkin oli sitd mieltd yleisesti ottaen joka kysymyksen koh-
dalla, ettd kaikki on hyvin. Useassa kysymyksessa suurin osa vastauksista jakautui

joko tdysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd -vastauksiin.

Asiakaspalveluun vastaajat olivat muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta todella
tyytyvaisié. Ystavéllisyys ja asiantuntevuus koettiin korkealaatuisiksi. Myos palvelu-
suunnitelmaan vastaajat olivat tyytyvaisid. Vaikutusmahdollisuudet ja omien yksil6l-
listen toiveiden, tarpeiden seka odotusten huomioon ottaminen olivat vastaajien mie-

lestd hyvilla tasolla.

Tiedonkulku koettiin vastaajien mielestd melko hyvéna. Ristiriitaa aiheutti vastausten
jakauma kysymyksessa jossa kysyttiin, onko vastaaja tietoinen mihin palveluihin ja
tukitoimiin han on oikeutettu. Vastauksista voitiin paatella, ettd kovin moni ei tieda
omia oikeuksiaan. Kuitenkin kysymyksessa, jossa arvioitiin tiedonsaantia saatavilla
olevista palveluista, suurin osa vastaajista koki tiedonsaannin olevan riittdvaa. Voi-
daan paéatelld, ettd vastaajat eivat ole mahdollisesti kuitenkaan saaneet riittavasti tie-

toa tai he eivat ole ymmartaneet, mihin ovat oikeutettuja.

Esteettdmyys on toteutunut melko hyvin kaupungintalolla. Haittaaviksi asioiksi koet-
tiin rappuset sekd henkildiden 16ytdminen. Myods pyoratuoliluiskan puuttuminen ko-
ettiin hankaloittavaksi elementiksi, mutta kaupungintalolla sijaitsee sisatiloissa hissit

liuskojen sijaan.
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Tassa tutkimuksessa saatuja tuloksia vertailtiin jonkin verran vuosina 2007 ja 2010
saatuihin tuloksiin. Suuria muutoksia ei ollut juurikaan tapahtunut. Monissa kysy-
myksissa vastaukset olivat jakautuneet melko samantapaisesti, vaikka edellisissa tut-
kimuksissa olikin kéytetty erilaisia vastausvaihtoehtoja ja arviointikriteereitd. Nega-
tiivista muutosta ei ollut tapahtunut oikeastaan missédan kysymysalueessa. Tiedon-
saantia voidaan olettaa parannetun, koska sen vastaajat kokivat nyt paremmaksi kuin
aikaisemmin. Vastaajat kokivat myos tdamén tutkimuksen perusteella tulevansa pa-

remmin ymmarretyksi seka asiakaspalvelu koettiin joustavammaksi kuin aiemmin.

Myos palvelujen hakemisen helppoudessa oli vertailun perusteella tapahtunut posi-
tiivista muutosta. Palvelujen hakemisen lisdksi myds palveluntuottajan etsiminen itse
ja sen loytdminen koettiin helpommaksi. Myonnetty palvelu koettiin myds taman
tutkimuksen perusteella riittavammaksi kuin aikaisesmmin. Negatiivista muutosta ai-
kaisempien tutkimuksien perusteella oli tapahtunut puhelinajassa seka siind, tietddko

vastaaja mihin palveluihin ja tukitoimiin on oikeutettu.

9 TOIMINTASUOSITUKSET

Toimintasuosituksena Rauman kaupungin vammaispalvelutoimistolle voisi antaa ai-
nakin puhelinajan muuttamisen. Puhelinajan ajankohta ja pituus nousivat tassékin
tutkimuksessa suureksi negatiivisen palautteen keradjiksi kun vastauksia analysoin-
tiin. Aiheesta oli annettu myds runsaasti kommentteja ja palautetta. Tunnin mittainen
puhelinaika voi olla pituudeltaan pisin, johon vammaispalvelutoimisto tall& hetkelld
omat henkildstoresurssinsa huomioon ottaen pystyy. Puhelinajan voisi kuitenkin siir-

taa esimerkiksi aamupaivaan.

Toisena toimintasuosituksena saatujen tutkimustulosten perusteella voisin suositella
tiedottamisen kehittdmistd. Tiedottamisessa oli monien vastaajien mukaan puutteita.
Esimerkiksi Rauman kaupungin internet-sivuilla voisi olla jokin tietopaketti vam-
maispalvelujen yhteystietojen yhteydessd, josta sivuilla vierailevat voisivat tutustua

vammaispalveluun ja sen toiminnan puitteisiin. Tietopaketissa voisi lyhyesti kertoa
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siis toimintaperiaatteet sekd sen, millaisia palveluja vammaispalvelutoimistolta on
haettavissa ja kenelle ne on tarkoitettu. Tietopaketin voisi myos teettdd paperimuo-
dossa ja asettaa esille esimerkiksi Rauman kaupungintalon odotustilaan, jossa asiak-

kaat oleskelevat ja voisivat samalla tutustua myds vammaispalveluun.

Kolmantena toimintasuosituksena esittdisin erdén vastaajan kehittdmisehdotuksen,
joka kuulosti mielestani erittdin kéayttokelpoiselta pidemman aikavalin kehittamis-
kohteelta. Asioinnin kehittdminen myds sahkdiseen muotoon voisi olla tehokas ja
aikaa s&astava tapa. Asiakkaat voisivat puhelimen sijaan ottaa yhteyttd sdhkoisesti, ja
vammaispalvelun tyontekijat voisivat myos vastata sahkoisesti. Talla hetkella asiak-
kaat voivat toki lahettdd vammaispalvelutyontekijoille séhkdpostia, mutta henkildstd
ei saa niihin tietoturvasyista vastata ja viestit tulee poistaa valittdmasti. Tamén kal-
tainen asioinnin kehittdminen ja yhteyksien suojaaminen samalla tavoilla kuin pank-
kien nettipankki-palvelut on melko suuri ja pitkakestoinen prosessi, joten vammais-
palvelun tulisi pohtia asiaa perinpohjin ja laatia kunnolliset ja kattavat toimintasuun-

nitelmat, mikali tdhan ryhdyttaisiin.

Neljantena toimintasuosituksena esittéisin jonkinlaisen palautejarjestelmén kehitta-
mistd. Esimerkiksi yksinkertainen palautelaatikko vammaispalvelutoimiston tiloissa
saattaisi tuottaa ensiarvoisen tarkeaa tietoa asiakkaiden mielipiteista. Tutkimukseen
osallistuneista niin harva oli antanut ylipadtdédn mitaan palautetta vammaispalvelu-
toimistolle, joten jatkuva palautteen saaminen on hyva keino 10ytéa heti palvelun
epékohtia ja puuttua niihin. Myos aikaisemmin toimintasuosituksena ehdotettu sah-
kdisen asioinnin kehittdminen voisi my6s edesauttaa palautteenantamista, jos asiak-
kaat voisivat kommentoida ja kertoa kokemuksistaan vammaispalvelun tyontekijoille

myos sahkoisesti.

Viidentend toimintasuosituksena kehottaisin tyontekijoiden jatkavan asiakaspalvelua
samalla tyylill4 ja tavalla kuin nytkin. Ystavéllisyys, asiantuntevuus ja yksilollisyys
olivat melkein kaikkien vastaajien mielesta todella hyvalla tasolla. Hyvasta palvelus-
ta vastaajat kommentoivat vield paljon avoimissakin kysymyksissa, joten tyonteki-
joiden tulisi jatkaa samaan malliin, jotta asiakkaat ovat jatkossakin nain tyytyvaisia

saamaansa asiakaspalveluun.
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Toimintasuositukseksi esitdn myds sen, ettd asiakastyytyvaisyytta tutkittaisiin myos
jatkossa, jotta asiakaspalvelun kehitysta pystytadn seuraamaan ja poikkeavia tuloksia
vertailemaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus voitaisiin uusia esimerkiksi kahden tai
kolmen vuoden péaastd. Nain Rauman kaupungin vammaispalvelutoimisto pystyy
palvelemaan asiakkaitaan viel4 paremmin ja asiakaslaht6isemmin, kun mahdolliset
puutteet palvelussa havaitaan ja niitd pystytaan kehittdmaan. Jatkotutkimuksia pysty-
tdan helposti tekemaan, koska valmis tyytyvéisyyskysely pohja on kayttokelpoinen
myos jatkossa. Taman tutkimuksen yhteydessé kyselylomakkeesta ei 10ytynyt tai ei

havaittu puutteita, joten tutkimuksen uusiminen silta osin on melko vaivatonta.
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HYVA VAMMAISPALVELUTOIMISTON ASIAKAS

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa liiketalouden Rauman yksikésséa tra-
denomiksi. Osaksi opintojani kuuluu opinnaytetyén tekeminen. Tavoitteenani on ar-
vioida Rauman vammaispalvelutoimiston asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamiinsa pal-
veluihin seké niiden laatuun. Vammaispalvelutoimisto sijaitsee Rauman kaupungin-
talon tiloissa. Toteutan tamén asiakastyytyvaisyyskyselyn opinnaytetyonani vam-
maispalvelutoimiston pyynndsta.

Vastaamalla kysymyksiin Teilla on mahdollisuus antaa palautetta saamistanne pal-
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Kysymyslomakkeen palauttamiseksi on oheen liitetty kirjekuori, jonka postimaksu on
maksettu. Toivon teidan ystavallisesti palauttavan kyselyn 22.10.2012 mennessa.

Mikali teilla on kysyttavaa kyselylomakkeesta tai opinnadytetydstani, voitte ottaa yh-
teyttd vammaistyon paallikké Vesa Kiiskiin, puhelinnumero 02 834 3354.

Lammin kiitos yhteistydstanne!

Kaisa Saarela
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Arvoisa vastaaja!

Vastatkaa kysymyksiin omien kokemustenne perusteella. Rastittakaa kustakin
kysymyksesta vain yksi vastausvaihtoehto, ellei toisin mainita. Valintakysymyksien
jalkeen voitte antaa vapaata palautetta sille varatulle kohdalle.

Palauttakaa kyselylomake 22.10.2012 mennessé oheisessa palautuskuoressa
(postimaksu maksettu).

1. Sukupuoli

[ ] Mies
[ ] Nainen

2. 1ka

[]-15

[]16-25
[]26-35
[136-45
[]46-55
[]56-65
] 66 -

3. Teille myonnetyt palvelut (voitte valita useita vaihtoehtoja)

[] kuljetuspalvelut

[] palveluasuminen

[ ] kuntoutusohjaus

[_] henkilokohtainen avustaja

[] sopeutumisvalmennus

[] asunnon muutostyét seké asuntoon kuuluvat vilineet ja laitteet
[ ] paivittaisista toiminnoista suoriutumisessa tarvittavat vélineet, koneet, laitteet
[ ] omaishoidon tuki

[] yliméaraiset vaatekustannukset

[ ] ylimaaraiset eritysravintokustannukset

[ ] muut tarpeelliset palvelut ja tukitoimet, mitka?

[ ] kehitysvammaisten erityshuoltoon kuuluvia palveluja, mita?




4. Henkilokunta, sen tavoittaminen ja palvelujen hakeminen

Arviointiasteikko on 5 = taysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei
eri eikd samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mielta.

Vammaispalvelutoimiston henkilokunnan 5 4 3 2 1
tavoittaminen on helppoa

Vammaispalvelutoimiston paivittainen 5 4 3 2 1
puhelinaika (klo 9-10) on riittavé

Vammaispalvelutoimiston tyontekijoilla on 5 4 3 2 1
tarpeeksi aikaa minulle, kun asioin heidéan
kanssaan (esimerkiksi toimistolla tai kotikaynnillg)

Tulen aina ymmarretyksi asioidessani vammais- 5 4 3 2 1
palvelutoimiston tydntekijoiden kanssa

Palvelujen hakeminen on mielestani helppoa 5 4 3 2 1
Tiedan tarkalleen mité palveluja ja tukitoimia 5 4 3 2 1

minulla on oikeus saada

Mikali vastasitte joihinkin véittdmiin taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd, niin
misté syysta?

5. Vammaispalvelutoimiston henkilokunnalta saamanne asiakaspalvelun arviointia

© @) ®
Tavsi Jokseen- . . .
aysin . Ei Taysin eri
Palvelu on... kin Jokseen- s
samaa samaa T mielta
s samaa s s kineri
mielta o eika eri Lo
mieltad C s mielta
mielta
Nopeaa [] [] [] [] []
Joustavaa [] [] [] [] []
Asiantuntevaa |:| |:| |:| |:| |:|
Yksilollista ] ] ] [] []
Avointa L] L] [] [] L]
Ystavallista ] ] ] [] []
Odotuksieni mukaista |:| |:| |:| |:| |:|



6. Kuinka esteettomaésti paasette lilkkumaan Rauman kaupungintalon tiloissa?

[ ] taysin esteettomasti [ ] liikkuminen on todella hankalaa
[ ] melko esteettdmasti [] liilkkuminen on mahdotonta
[ ] liikkuminen on melko hankalaa [ ] en tieda / en osaa sanoa

Mikali lilkkuminen on hankalaa tai mahdotonta, millaiset esteet haittaavat liikkumis-
tanne?

7. Tiedonsaanti

Arviointiasteikko on 5 = taysin samaa mielt4, 4 = jokseenkin samaa mielta, 3 = ei
eri eikd samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mielta.

Tiedonsaanti saatavillani olevista palveluista 5 4 3 2 1
ja tehdyista paatoksista on ollut riittdvaa

Vammaispalvelutoimiston tyontekijoiltd saamani 5 4 3 2 1

tieto on ollut selkeéda ja ymmarrettavaa

Mikali vastasitte joihinkin vaittdmiin taysin eri mielt tai jokseenkin eri mieltd, niin
mista syysta?

8. Onko teille laadittu palvelusuunnitelma? Mikali vastauksenne on ei tai en tieda,
siirtyké&a kysymykseen numero 10.

[ ]kylla []ei [ ]en tieda

9. Palvelusuunnitelma

Arviointiasteikko on 5 = taysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei
eri eikd samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mielta.

Palvelusuunnitelmaa tehtdessa minulla oli 5 4 3 2 1
vaikutusmahdollisuuksia palvelun muotoutumiseen



Palvelusuunnitelmaa tehtdesséa otettiin huomioon 5 4 3 2 1
yksil6lliset tarpeeni, toiveeni ja odotukseni

Mikali vastasitte joihinkin vaittamiin taysin eri mieltd tai jokseenkin eri mielt, niin
mista syysta?

10. Minulle mydnnetty palvelu

Arviointiasteikko on 5 = taysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mielta, 3 = ei
eri eikd samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = taysin eri mielta.

Minulle myonnetty palvelu tai avustus on 5 4 3 2 1
madraltaan riittdva

Minulle my6nnetty palvelu tai avustus 5 4 3 2 1
vastaa tarpeitani

Minulle myonnetty palvelu tai avustus on 5 4 3 2 1
toteutunut toivomallani tavalla

Mikali vastasitte joihinkin véittamiin taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd, niin
misté syysta?

11. Mikali olette itse etsineet palveluntuottajan (esimerkiksi henkilokohtaisen avusta-
jan) saatuanne myonteisen paatdksen, millaiseksi koitte palveluntuottajan I6ytami-
sen?

[] helpoksi [] melko vaikeaksi
[ ] melko helpoksi [ ] vaikeaksi

Mikali palveluntuottajan I6ytadminen oli melko vaikeaa tai vaikeaa, mista syysta?




12. Jos olette antaneet vammaispalvelutoimiston tyontekijalle palautetta, onko se
mielestéanne otettu huomioon?

[ ]kylla [ Jei [Jen ole antanut palautetta

13. Mitk& asiat olette kokeneet myonteisina ja mitka asiat kielteisind asioidessanne
vammaispalvelutoimiston tyontekijoiden kanssa?

14. Miten haluaisitte vammaispalvelutoimiston kehittavéan palveluaan?

15. Muuta palautetta

Lammin kiitos osallistumisestanne kyselyyn!



