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Taman projektiluontoisen opinndytetyon aiheena oli kehittdd Satakunnan ammatti-
korkeakoulun Palvelukeskus Soteekin Porin ja Rauman toimipisteiden toimintaa ja
laatua. Tavoitteena oli perehtya Palvelukeskus Soteekin toimintaan ja suunnitella,
toteuttaa ja arvioida asiakaspalautelomake, joka sopii kaikkien Palvelukeskus Sotee-
kin tuottamien erilaisten palvelujen laadun kartoittamiseen.

Projektin teoriaosuudessa kasiteltiin keskeisind kasitteind Palvelukeskus Soteekki,
palvelun laatu ja asiakaspalaute. Keskeiset késitteet sisalsivat tietoa Palvelukeskus
Soteekista ja sen tuottamista erilaisista palveluista, yleisesti palvelun laadun lisaksi
tietoa sosiaali- ja terveysalan palvelujen laadusta ja aikaisemmista tutkimuksista ja
asiakaspalautteesta, asiakastyytyvaisyydestd ja asiakaspalautelomakkeesta.

Asiakaspalautelomake kehitettiin keskeisten kasitteiden avaamisen pohjalta ja Palve-
lukeskus Soteekin toiveiden mukaisesti. Projektiluontoisen opinndytetyon tuloksena
syntyi asiakaspalautelomake, jonka avulla Palvelukeskus Soteekki voi keratd tietoa
asiakkaidensa kokemuksista erilaisten palveluiden suhteen ja voi osaltaan sen perus-
teella kehitt&4 toimintaansa.



DESIGNING THE FEEDBACK FORM TO THE SATAKUNTA UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES SOTEEKKI

Markula, Emma

Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in nursing

April 2013

Supervisor: Flinck, Marja

Number of pages: 32

Appendices: 2

Keywords: Soteekki, quality of service, customer feedback

The meaning of this project was to improve the quality of Satakunta University of
Applied Sciences of Soteekki Pori and Rauma's operations. Our goal was to explore
and study the operations of Soteekki and to design, execute and evaluate the custom-
er feedback form, which applies to defining all kinds of services by Soteekki.

The pivotal concepts in the theoretical part of the project were Soteekki, quality of
services and customer feedback. The pivotal concepts involved acknowledge of
Soteekki and it's different services and in addition of quality of the common services,
as well as information about the quality services of Social and healthcare business,
and its earlier examinations and customer feedback, as well as the customer happines
and the feedback form.

The feedback form was developed according to the requirements and desires of
Soteekki. As a result of the thesis, the feedback form was created and now with its
help, Soteekki can inquire information from the quality of their services directly from
the clients, and how to educate their operations.
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1 JOHDANTO

Palvelu on toimintaa, josta asiakas saa jotain aineetonta ja lisdarvoa, esimerkiksi mu-
kavuutta tai terveyttd (Ylikoski 1999, 20). Palvelu on tilanne, jossa ollaan yhteydessa
asiakkaan kanssa. Palvelun laadussa on kysymys asiakkaan kokemuksesta, joka on
palvelutilanteesta syntynyt tunne. (Rissanen 2005, 17.) Laadunhallinnan ja laadun
parantamisen ydin on toiminnan laadun seuranta ja arviointi. T&ma edellyttaa jatku-
vaa mittareiden kayttod, tavoitteiden asettamista, tulosten arviointia ja tarvittaessa

toiminnan muuttamista. (Kuntaliitto 2011, 5, 17.)

Organisaatio on olemassa toteuttaakseen toiminta-ajatustaan eli perustehtévaa, syyta,
miksi organisaatio on olemassa. Asiakaskeskeisyys organisaation ajattelutapana tar-
koittaa toiminnan suuntaamista asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen. Menestyva
organisaatio pystyy madrittelemaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet, suunnittelee ja
hinnoittelee tarjouksen ja saattaa palvelun asiakkaan ulottuville. Jos organisaatio ha-
luaa tietad palvelunsa laadun tason ja mahdolliset parannusehdotukset, tulee sen sel-
vittdd miten hyvin asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisessa on onnistuttu. (Ylikoski
1999, 34-35, 60.)

Asiakastyytyvaisyyden tasosta saadaan tietoa esimerkiksi suoran palautteen avulla.
Asiakkaat voivat antaa palautetta valittomasti palvelutilanteessa, ainakin, jos sité ky-
sytdan. Suora palaute ja asiakastyytyvaisyys-tutkimukset tukevat toisiaan. Asiakaspa-
lautelomakkeella selvitetddn asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Asiakaspalautelomakkeella
on nelja paatavoitetta, jotka ovat tyytyvdisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden
ja kokonaistyytyvaisyystason selvittdminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen seké
tyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Soteekki on Satakunnan ammattikorkeakoulun terveyden- ja hyvinvoinnin palvelu-
keskus, joka tarjoaa erilaisia hyvinvointipalveluja. Palvelukeskus Soteekin tavoittee-
na on kehittdd terveys- ja hyvinvointialan opiskelijoiden yrittdjyysvalmiuksia ja tu-
kea uusien yritysten perustamista. (Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut
2012.) Opiskelijatyond tehtévia palveluita voi ostaa yritykset, yhteisot ja yksityiset
asiakkaat.



Taman projektiluontoisen opinndytetyon tarkoituksena on Satakunnan ammattikor-
keakoulun Palvelukeskus Soteekin Porin ja Rauman toimipisteiden toiminnan ja laa-
dun kehittdminen. Tavoitteena on suunnitella ja kehittdd lomake, joka sopii kaikkien
Soteekin palvelujen laadun kartoittamiseen.

2 TARKOITUS JATAVOITTEET

Taman projektiluontoisen opinnédytetyon tarkoituksena on Satakunnan ammattikor-
keakoulun Palvelukeskus Soteekin Porin ja Rauman toimipisteiden toiminnan ja laa-
dun kehittdminen. Tavoitteena on suunnitella ja kehittdd lomake, joka sopii kaikkien
Soteekin palvelujen palvelun laadun kartoittamiseen. Asiakaspalautteen avulla So-
teekki saa tietoa asiakkaan kokemuksista palveluiden suhteen ja voi osaltaan sen pe-
rusteella kehittad edelleen omaa toimintaansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita.

Taman projektiluontoisen opinnaytetyon tavoitteena on:

1. Perehtyd Satakunnan ammattikorkeakoulun terveys- ja hyvinvointialan Porin
ja Rauman toimipisteiden palvelukeskus Soteekin toimintaan.

2. Suunnitella, toteuttaa ja arvioida asiakaspalautelomake Satakunnan ammatti-
korkeakoulun terveys- ja hyvinvointialan Porin ja Rauman toimipisteiden
palvelukeskus Soteekin kayttoon.

3. Kehitta4 kyseisten toimipisteiden toimintaa asiakaspalautelomakkeen avulla.

Téssé projektiluontoisessa opinnaytetydsséd keskeisida kasitteitd ovat Palvelukeskus
Soteekki, palvelun laatu ja asiakaspalaute.



3 KESKEISET KASITTEET

3.1 Satakunnan ammattikorkeakoulun Palvelukeskus Soteekki

Soteekki on Satakunnan ammattikorkeakoulun terveyden- ja hyvinvoinnin alan inno-
vatiivinen palvelukeskus, joka tarjoaa erilaisia hyvinvointipalveluja. Palvelukeskus
Soteekin toiminta on kaynnistynyt 1.4.2008. Satakunnan ammattikorkeakoulun Pal-
velukeskus Soteekilla on kaksi toimipistettd. Porissa Palvelukeskus Soteekin toimi-
piste sijaitsee Satakunnan ammattikorkeakoulun tiloissa Tiilimden kampuksella,
Maamiehenkatu 10 ja Raumalla Kanalikampuksella, Satamakatu 26. (Satakunnan
ammattikorkeakoulun www-sivut 2012.) Terveys- ja hyvinvointialan palvelukeskus
Soteekin puhelinpdivystys on avoinna arkisin klo 9.00-15.00. Muina aikoina ja So-
teekin toimitilojen ulkopuolella, muissa toimintaympaéristoissa tapahtuu myos Palve-

lukeskus Soteekin tuottamaa toimintaa. (Soteekkikasikirja 2013, 1.)

Palvelukeskus Soteekki kehittdd ja tuottaa ohjattuna opiskelijatyona erilaisia hyvin-
vointia tukevia ja edistavid palveluja. Satakunnan ammattikorkeakoulun terveyden-
ja hyvinvoinnin koulutusohjelmien opiskelijat suorittavat vahintd&dn kuuden opinto-
pisteen harjoittelun Palvelukeskus Soteekissa. Jatkossa on mahdollista myds muiden
koulutusohjelmien opiskelijoiden suorittaa harjoittelua. Harjoittelun tavoitteita ovat
esimerkiksi, ettd opiskelija kykenee suunnittelemaan, toteuttamaan ja arvioimaan
asiakkaan tarpeenmukaista hoitoa lyhytkestoisessa hoitotilanteessa sekd ohjaamaan
asiakkaita erilaisin ohjausmenetelmin ja osaa soveltaa yrittajyyteen liittyvaa tietotai-
toaan ja kykenee tavoitteellisen ja tuloksellisen toiminnan ideointiin ja suunnitteluun.
Lisdksi Palvelukeskus Soteekissa voi suorittaa vapaasti valittavia opintoja ja tehda
opinnaytetoitd. Opiskelijat valmistuvat padsaantdisesti sairaanhoitajan, terveydenhoi-
tajan, sosionomin ja fysioterapeutin ammatteihin. (Soteekkikasikirja 2013, 1.)

Palvelukeskus Soteekin tavoitteena on kehittad opiskelijoiden yrittdjyysvalmiuksia ja
nain tukea uusien yritysten perustamista. Opiskelijoita tuetaan ja innostetaan yritta-
jaméisen tyootteen, esimerkiksi oma-aloitteisuuden, vastuuntunnon, kustannus-
tietoisuuden, markkinoinnin ja tilannetajun omaksumiseen harjoittelun aikana. (So-

teekkikasikirja 2013,1.) Uusia ideoita ja palvelutuotteita kehitetddn ja otetaan kayt-



toon jatkuvasti (Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut). Yrittajaksi ryhtymi-
sestd kiinnostuneita opiskelijoita ohjataan eteenpéin, esimerkiksi Satakunnan ammat-
tikorkeakoulun Yrityskiindyttdmoon (Soteekkikasikirja 2013, 1).

3.1.1 Palvelukeskus Soteekin tuottamat palvelut

Palvelukeskus Soteekki tarjoaa maksullisia hyvinvointipalveluja Satakunnan alueen
julkisen sektorin toimijoille, yhteisoille, yrityksille ja yksityishenkilille. Yhteyden-
otot asiakkailta tulevat esimerkiksi puhelimitse, sdhkopostilla ja henkil6kohtaisissa
keskusteluissa. Palvelutoimintaa ovat esimerkiksi hyvinvoinnin edistaminen eri koh-
deryhmissd, tapahtumat ja teemapdaivat, ryhméatoiminta, tyokykya yllapitédva toiminta,
vastaanottotoiminta, kotikdynnit ja testaustoiminta fyysisestad toimintakyvysta. (So-
teekkikasikirja, 2-3.)

Palvelukeskus Soteekin tuottamia palveluita ovat mm. TerveSynttérit, kotik&ynnit,
liikuntaryhmat ja erilaiset kerhopalvelut. TerveSynttéreilld ideoidaan yksilollisesti,
lasten ikatasolle sopivat, toiminnalliset syntymépdivajuhlat. Kotikdynnit tarjoavat
apua ja seuraa esimerkiksi ikaéantyville omassa kodissaan asuville henkil6ille.
Omaishoitajan oljenkorsipalveluilla halutaan edesauttaa omaishoitajan paasya suorit-
tamaan omia tarvittavia toimiaan. Erilaisten kerhotoimintojen tavoitteena on oma-
toimisuuteen kannustaminen, yksilollisyyden vahvistaminen ja vuorovaikutustaitojen
kehittdminen. Opiskelijat jarjestavat erilaisia liikkuntaryhmié, joita ovat mm. tasapai-
no-, kuntosali- ja vesiliikuntaryhmat. Palvelukeskus Soteekin tuottamia palveluita
ovat myo0s tilauksesta toteutettavat luento- ja koulutuspaketit, Lapsiparkki, tydhyvin-
vointia yllapitavat toiminnalliset palvelut ja erilaiset testaustoiminnat esimerkiksi

lihaskuntotestaus. (Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut 2012.)

3.2 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin jokin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia.
Laatu on asiakkaan muodostama ndkemys palvelutuotteen onnistumisesta. Asiakkaan

kokemus laadusta muodostuu palvelun lopputuloksesta seké siitd, miten varsinainen



palveluprosessi on sujunut. Henkildston ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on

avainasemassa hyvan palvelukokemuksen muodostumisessa. (Y likoski 1999, 118.)

Palvelu on toimintaa, josta asiakas saa jotain aineetonta ja lisdarvoa, esimerkiksi mu-
kavuutta tai terveyttd (Ylikoski 1999, 20). Palvelu on tilanne, jossa ollaan yhteydessa
asiakkaan kanssa. Palvelun laadussa on kysymys asiakkaan kokemuksesta, joka on
palvelutilanteesta syntynyt tunne. Tunteen arviointiin liittyy my6s odotukset ja kéy-
tannon havainnot. (Rissanen 2005, 17.)

Odotukset koskevat palvelun lopputulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja palvelu-
ymparistod. Odotusten ja kokemusten vertailun perusteella asiakkaalle muodostuu
késitys siitd, millaista laatua han on saanut. Odotusten merkitys laatukokemuksessa
on suuri. Jos odotukset tayttyvat, on laatu hyvaa. Jos ne alitetaan, laatu koetaan huo-
noksi. Odotuksiin vaikuttavia tekijoita ovat asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, aikai-
semmat kokemukset kyseisestd ja kilpailevista yrityksistd, annetut lupaukset esimer-
kiksi mainonnassa, muiden ihmisten suositukset ja oma panostus. (Ylikoski 1999,
119-120, 123-125.)

Palvelulla on nelja haasteellista ominaispiirrettd. Ne ovat aineettomuus, tuotannon ja
kulutuksen samanaikaisuus, heterogeenisuus ja katoavuus. Aineettomuus tarkoittaa,
ettei palvelua voida varastoida tai patentoida. Palvelu syntyy, kun asiakas kayttaa
sité, eik& palvelua néin voida tarkoin etukateen méarata. Palvelut tuotetaan ja kulute-
taan samanaikaisesti. Asiakas voi vaikuttaa palvelun lopputulokseen kertomalla tar-
peistaan ja toiveistaan etuk&teen. Heterogeenisuus tarkoittaa palvelun vaihtele-
vuutta. Sama palvelu voi olla erilainen esimerkiksi henkilékunnan vaihtuessa. Vaih-
televuus toteutuu myds samankin palveluntarjoajan kanssa, sill4 palvelua on vaikea
toteuttaa taysin samanlaisena uudelleen. Palvelun katoavuus tarkoittaa sen olemassa-
oloa vain itse palvelutapahtumassa. Nain ollen esimerkiksi epéonnistunutta palvelua
ei voida palauttaa. (Ylikoski 1999, 22-26.)

Rissanen (2005, 215-216) toteaa kymmenen palvelun laadun ulottuvuutta, joita ovat
patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus,
kohteliaisuus, palveluvaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmar-

tdminen ja palveluympérist. Patevyys kuvaa palveluntarjoajan ammatillista osaa-
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mista suhteutettuna asiakkaan odotuksiin. Luotettavuus ja uskottavuus saavat asiak-
kaan ymmartdmaéan, ettd hanen etuaan tavoitellaan. Saavutettavuus tarkoittaa esimer-
kiksi palvelun laheistd sijaintia. Turvallisuus on perusedellytys, joka edellisilla ulot-
tuvuuksilla pyritd&n takaamaan. Kohteliaisuus viestii kunnioituksesta ja arvostukses-
ta. Palveluvaste ja viestintd viittaavat ongelmattomaan palveluun, jossa asiakas ym-
maértéé hénelle kerrotut asiat. Ammattitaidolla palveluntarjoaja tunnistaa ja ymmartaa
asiakkaan tarpeet. Toimiva palveluympéristd luo asiakkaalle yleistd viihtyvyytta.
Myb6s Aarnikoivu (2005, 82) toteaa hyvan palvelun olennaisen elementin olevan asi-
akkaan kokema luottamus yritystd kohtaan. Luotettavuus syntyy asiakaspalvelijan
ké&ytdnnon toiminnasta, johon liittyvat ammattitaito ja asiakkaaseen asennoituminen.
Luottamusta heréttava mielikuva syntyy itsevarmuudesta, kunnioituksesta, empatias-
ta ja vaivannaosté asiakasta kohtaan.

Kun yritys haluaa tietdd palvelunsa laadun tason ja mahdolliset kehityskeinot, tulee
sen selvittdd miten hyvin asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmisessé on onnistuttu. Laa-
dun selvittamiseksi kaytetd&n patevia mittareita, esimerkiksi asiakaspalautelomaket-
ta. (Ylikoski 1999, 60.) Palvelun laadun kehittdminen yhdessa asiakkaan kanssa tuot-
taa suurta lisdarvoa asiakkaalle. Yhteistoiminnan johdosta asiakas kokee suurta ar-
vonantoa ja kokee saavansa erittdin hyvaa palvelua. (Rissanen, 217.)

3.2.1 Terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laatu

Terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laatu voidaan madritelld kyvyksi tunnistaa,
maarittaa ja tayttad asiakkaiden palvelujen tarve ammattitaitoisesti ja eettisesti kesta-
valla tavalla. Hyvaa laatua pyritddn toteuttamaan edullisin kustannuksin seké lakien,
asetusten ja maaraysten mukaan. (Alaranta, Lindberg & Holma, 2008.)Laadulla tar-
koitetaan tuotteen kykyéa tayttada asiakkaan tarpeet eli tavoitteen ja tuloksen vastaa-
vuuden vertailua. Laadukas hoitotyd on ammattitaitoisen henkilokunnan nayttéon
perustuvaa ja turvallista tyotd yhteisymmarryksessa potilaan kanssa. Yhteisty0, sau-
maton tiedonkulku eri tahojen vélilla ja yksilollinen asiakaskeskeisyys antavat suun-
taa kohti tavoitteita. Tavoitteena on asiakas, joka parhaan mahdollisen terveyshyddyn
saatuaan, on tyytyvéinen. (Kuntaliitto 2011, 8.)
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Asiakas/potilas voi omalla toiminnallaan, pa&atoksilla ja valinnoillaan vaikuttaa ter-
veyteensd tai sosiaaliseen parjaamiseensd. Hénelld on mahdollisuus vaikuttaa saa-
miinsa palveluihin. Hoitosuhde pohjautuu potilaan, laheisten ja henkil6kunnan vuo-
rovaikutukseen. Asiakaskeskeisyys on ammatillista ja yksilollista potilaan toiveisiin,

odotuksiin ja tarpeisiin vastaamista. (Kuntaliitto 2011, 6.)

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaan potilaalla on oikeus laadultaan
hyvaan hoitoon. Hyvaa laatua edellyttdvat myos laki terveydenhuollon ammattihen-
kiloista ja potilasvahinkolaki. (Kuntaliitto 2011, 7.) Potilaalla on oikeus laadultaan
hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon. Hénen hoitonsa on jarjestettdvd ja h&ntd on
kohdeltava ihmisarvoa, vakaumusta ja yksityisyyttd kunnioittaen. (Laki potilaan
asemasta ja oikeuksista 785/1992, 38.) Terveydenhuollon ammattihenkildista séade-
tyn lain tarkoituksena on edistéé potilasturvallisuutta seka terveydenhuollon palvelu-
jen laatua varmistamalla, ettd terveydenhuollon ammattihenkil6illa on ammattitoi-
minnan edellyttdmé koulutus, muu riittdvd ammatillinen patevyys ja ammattitoimin-
nan edellyttdmét muut valmiudet, jarjestamélla terveydenhuollon ammattihenkil6i-
den valvonta terveyden- ja sairaanhoidossa seka helpottamalla ammatillisesti perus-
teltua yhteistyota (Laki terveydenhuollon ammattihenkildistd 559/1994, 18.) Potilas-
vahinkolaki koskee Suomessa annetun terveyden- ja sairaanhoidon yhteydessa poti-
laalle aiheutuneen henkildvahingon korvaamista potilasvakuutuksesta (Potilasvahin-
kolaki 585/1986, 18.) Hoidon laatua koskeville sd&nndksille on yhteista ns. koululaa-
ketieteen hyvien kaytédntdjen noudattaminen. Tama selvidé yleisesti kaytdssé olevista
hoitosuosituksista, esimerkiksi Kéypahoitosuosituksista. (Kuntaliitto 2011, 7.)

Terveydenhuoltolain tarkoituksena on muun muassa edistad ja yllapitadd vaeston ter-
veyttd, hyvinvointia, tyo- ja toimintakykyé seké sosiaalista turvallisuutta. Tarkoituk-
sena on myos kaventaa vaestoryhmien valisia terveyseroja, toteuttaa véeston tarvit-
semienpalvelujen samanvertaista saatavuutta, laatua ja potilasturvallisuutta. Palvelu-
jen asiakaskeskeisyyden ja eri toimialojen yhteistyon vahvistaminen kuuluvat mygs
tarkoituksiin. Terveydenhuoltolain mukaan terveydenhuollon toiminnan on perustut-
tava ndyttoon ja hyviin hoito- ja toimintakdytant6ihin. Toiminnan on oltava laadu-
kasta, turvallista ja asianmukaista. Terveydenhuoltolaki vaatii toimintayksikoita laa-
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timaan suunnitelmia laadunhallinnasta ja potilasturvallisuudesta. (Terveydenhuolto-
laki 1326/2010, 28§, 88.)

Terveydenhuoltolaki toi mukanaan kaikille terveydenhuollon toimintayksikoille vel-
voitteen laatia laadunhallinnan ja potilasturvallisuuden suunnitelmat. Tdman myoté
erilaisia laatujérjestelmi& on kehitetty ja otettu kayttoon. Kansallista koordinaatiota ei
ole, vaan laadun mittaus on useimmin yksikodiden johdon ja henkil6kunnan aktiivi-
suudesta riippuvaista. Kuitenkin laatutyon pitkan aikavalin tavoitteena on valtakun-
nallisen laatumittariston kehittdminen, joka kuuluu Terveyden — ja hyvinvoinnin lai-
tokselle (THL). ( Kuntaliitto 2011, 3, 5, 19.)

Kuntaliiton julkaiseman Terveydenhuollon laatuoppaan tavoitteena on toimia ohjeis-
tuksena hoidon laadun parantamisessa. Opas ehdottaa monia mittareita, joita voisi
kayttad laatua seurattaessa. Laadun hallinta tarkoittaa toiminnan johtamista, suunnit-
telua, arviointia ja parantamista asetettujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Laa-
dunhallinnan ja laadun parantamisen ydin on toiminnan laadun seuranta ja arviointi.
Tama edellyttédd jatkuvaa mittareiden kayttod, tavoitteiden asettamista, tulosten arvi-

ointia ja tarvittaessa toiminnan muuttamista. (Kuntaliitto 2011, 5, 17.)

Terveydenhuollon laatuoppaan mukaan palvelun laatua tulisi seurata potilaskeskei-
syyden ja oikea-aikaisuuden nakokulmista. Potilaskeskeisyyttd tulisi seurata ja mitata
sdannollisesti ja joiden mukaan toimintaa tulisi muuttaa. Ehdotettuja mittareita ovat
esimerkiksi potilaskyselyt, palautteet, huomautukset ja kantelut. Opas nostaa esille
myo6s kliinisen laadun osaamisen ja potilasturvallisuuden muodossa ja prosessien

laadun sujuvuuden ja vaikuttavuuden muodossa. (Kuntaliitto, 9-15.)

Terveyden- ja hyvinvoinnin palveluiden laadun kehittdminen edellyttad tutkittua tie-
toa véeston hyvinvoinnista ja terveydestd, palveluiden saatavuudesta ja laadusta seka
tavoiteltavasta laatutasosta. Stakes on koonnut katsauksen (Tilannekatsaus sosiaali-
ja terveysalan laatuun 2008), jonka tarkoituksena oli koota yhteen rutiinimaisesti saa-
tavilla olevaa terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laadun seurantatietoa koko maan
tasolta. (Pekurinen, Raikkdnen & Leinonen 2008, 157.)
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Raportin mukaan hoidon saatavuudessa ja oikea-aikaisuudessa on vield ongelmia
hoitotakuusta huolimatta. Ehk&iseva tyd ndyttéa jdéneen sairaanhoidon varjoon. Ra-
jalliset voimavarat kohdistetaan ensisijaisesti sairaanhoitoon eikd ennalta ehkéiseviin
palveluihin. Sairaaloiden tuotantokustannukset nousevat jatkuvasti ja sairaaloiden
valilla on edelleen tuottavuus eroja. Terveys- ja hyvinvointialan henkilostomééra on
kasvussa ja osaamisen uudistuminen tulee olemaan yksi menestystekijoistd. Muun
muassa potilasturvallisuustyohén on alettu kiinnittdd enemman huomiota, esimerkik-
si kehittamalla jarjestelma haittatapahtumien raportointiin ja analysointiin. (Pekuri-
nen, Raikkdnen & Leinonen 2008, 157.)

Vaikka asiakaspalautekyselyt osoittavat asiakkaiden olevan pééasaantoisesti erittdin
tyytyvadisia palveluihin, jonkin verran kritiikki&d on kohdistettu odotusaikoihin, hoito-
ymparistoon ja tiedon saantiin. Myos kanteluiden maara on lisdéntynyt. Asiakasko-
kemuksia pyritd&dn seuraamaan tihedmmin. Tavoitteena on luoda asiakaskokemusten
systemaattinen seurantajarjestelmé sosiaali- ja terveydenhuoltoon. Se tarkoittaa yh-
denmukaisia mittareita, sd&anndllista tiedonkeruuta ja tuloksien julkaisemista. Tulos-
ten julkaiseminen esimerkiksi verkkosivujen kautta antaisi myos kansalaisille tietoa

koetusta palvelujen laadusta. (Pekurinen, Raikkdnen & Leinonen 2008,157-158.)

Haasteena tulevaisuudessa on tuottaa avoimesti kaikkien saatavilla olevaa tietoa pal-
velujen tuottajien ja jarjestajien toiminnan sisallostd, voimavaroista, vaikuttavuudesta
ja laadusta. Esimerkiksi k&sitesiséaltjen ja kirjaamiskaytéantdjen yhdenmukaistami-
nen edesauttaa vertailukelpoisten mittareiden luomista ja mahdollisuuksia palvelujen
vaikuttavuuden rutiinimaiseen mittaamiseen. (Pekurinen, Ré&ikkdnen & Leinonen
2008, 158.)

3.2.2 Aikaisempia tutkimuksia terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laadusta

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (THL) on julkaissut raportin "Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen asiantuntijoiden arvioita peruspalvelujen tilasta”. Sen tavoitteena

on antaa yleiskuva peruspalvelujen tilasta. Raportin aineistossa arvioidaan eri sosiaa-



14

li- ja terveyspalveluiden saatavuutta, laatua, taloudellisuutta, tuottavuutta ja vaikutta-
vuutta. (THL:n asiantuntijat 2010, 5.)

Raportin mukaan esimerkiksi laakéritydvoimapula vaikeuttaa hoitoon paasyé, hoita-
jien vastaanottotoiminta ja puhelinneuvonta ovat tuntuvasti lisaantyneet, neuvolapal-
velut ovat laadukkaita suositusten suunnassa kehitetyn neuvolatyén ja ehkéisevien
palvelujen resursoinnin avulla. Sairaalahoidon vaikuttavuus on parantunut merkitta-
vasti 2000-luvulla, kotihoidon laadussa korostuu erityisesti sosiaalisen ja fyysisen
eristymisen kasvu, johtuen palvelutarpeiden noususta ja hoitoaikojen lyhenemisesté
ja paivéahoitopalveluihin ollaan tyytyvaisia. (THL:n asiantuntijat 2010, 12-13, 19-20,
31,41, 44.)

Suomalaisten hyvinvointi ja palvelut - tutkimuksessa 2004 ja 2006 (noin 5 tuhatta
vastaajaa) on tutkittu kansalaisten mielipiteita sosiaalipalveluista. Noin 80 % vastaa-
jista olivat tyytyvaisia sosiaalipalvelujarjestelman toimivuuteen ja luottivat henkil6s-
ton ammattitaitoon. Samoissa tutkimuksissa selviteltiin my6s terveydenhuoltojarjes-
telman toimivuutta. Vuonna 2004 kolmasosan mielesté terveydenhuoltojarjestelma
toimi kokonaisuudessaan hyvin, 40 % halusi pienid muutoksia ja viidesosa perusteel-
lisia muutoksia. (THL:n asiantuntijat 2010, 50, 52.)

THL:n Jyvéskylén toimipaikassa oli meneillddn vuosina 2008- 2011 sosiaalipalve-
luiden muutosta PARAS -uudistuksessa seuraava ja arvioiva tutkimushanke Paras-
Sostutkimus. Hankkeessa kartoitettiin kuntalaisten kokemuksia sosiaalipalveluista
vuonna 2009 (noin 700 vastaajaa). Kokemuksia kysyttiin muun muassa sosiaalityon-
tekijoiden neuvonnan ja ohjauksen, lasten paivahoidon, mielenterveyspalveluiden ja
ikdihmisten palveluiden laadusta. Tutkimukseen vastanneiden mielestd esimerkiksi
kotihoidon palvelun laatu oli yleisesti hyvaa, mutta kuitenkin viidesosan mielesté
heikkoa. Laatua huonontaviksi tekijoiksi koettiin tiedonsaanti palvelusta ja tyonteki-
joiden kiire. Toisena esimerkkind paivahoidon asiakkaiden kokemukset olivat kaut-
taaltaan myonteisid. (THL:n asiantuntijat 2010, 55-56.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos tarjoaa terveydenhuollon organisaatioiden kéyttoon
monenlaisia asiakaspalautemittareita. Ympdari Suomea suuret ja pienet terveyskes-

kukset ovat k&yttdneet "Terveysaseman hoidon laatu: potilaan n&kokulma™ -
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lomaketta. Parhaimpina vuosina THL on saanut 15 000 palautettua lomaketta. Nai-
den perusteella voidaan vertailla mitd palveluiden laadussa on tapahtunut vuosien
varrella. Esimerkiksi vuodesta 2004 vuoteen 2008 palvelut ovat jonkin verran paran-
tuneet. Parannusta on tapahtunut erityisesti ladkérien ja hoitajien vuorovaikutuksessa
ja kayttaytymisessa. Negatiivista palautetta on saanut muun muassa puhelinyhteyden

saaminen ja pitkat jonotusajat. (THL:n asiantuntijat 2010, 57-58.)

Sairaanhoitopiireissé voidaan kayttaa "Sairaalahoidon ja polikliinisen hoidon laatu™ -
mittareita. Toistuvasti kyselyitd tehdddn muun muassa Pohjois-Pohjanmaan, Varsi-
nais-Suomen, Satakunnan, Eteld-Savon, Satakunnan ja Kymenlaakson sairaanhoito-
piireissé. Parhaimmat laadunarviot kohdistuvat yksityissairaaloille, jonka jalkeen yli-
opisto- ja keskussairaaloille. Terveyskeskuksien vuodeosastoille on annettu huo-
noimmat arviot. (THL:n asiantuntijat 2010, 56-58.)

Terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laadusta on tehty paljon erilaisia tutkimuksia.
Ké&ytossa on ollut monenlaisia mittareita ja niita halutaan jatkuvasti kehittaa ja laadun
mittaamista saattaa rutiininomaiseksi toiminnaksi. (Pekurinen, Raikkdnen & Leino-
nen 2008, 158.) Terveydenhuoltolain vaatiessa laadunhallinta- ja potilasturvallisuus-
suunnitelmia palvelun laadun tutkiminen eri mittareilla onkin vakiintumassa (Ter-
veydenhuoltolaki 1326/2010, 2§, 88.)

3.3 Asiakaspalaute

Organisaatio on olemassa toteuttaakseen toiminta-ajatustaan eli perustehtévaa, syyta,
miksi organisaatio on olemassa. Asiakaskeskeisyys organisaation ajattelutapana tar-
koittaa toiminnan suuntaamista asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen. Menestyva
organisaatio pystyy madrittelemadn asiakkaiden tarpeet ja toiveet, suunnittelee ja
hinnoittelee tarjouksen ja saattaa palvelun asiakkaan ulottuville. Asiakaskeskeisyys
tarkoittaa tavoitteiden asettamista asiakkaiden syvallisen ymmartamisen pohjalta.
Asiakaskeskeisyys tarkoittaa esimerkiksi asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden selvitte-
lyd, asiakastyytyvaisyyden tutkimista aktiivisesti asiakaspalautteiden avulla, ystaval-
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listda asiakaslahtOista palvelua ja aitoa kiinnostusta asiakkaita kohtaan. (Ylikoski
1999, 34-35 40-41, 44.)

Asiakaspalvelulla on neljd haasteellista ominaispiirrettd. Ne ovat aineettomuus, tuo-
tannon ja kulutuksen samanaikaisuus, heterogeenisuus ja katoavuus. Aineettomuus
tarkoittaa, ettei palvelua voida varastoida tai patentoida. Palvelu syntyy, kun asiakas
kayttaa sité, eikd palvelua néin voida tarkoin etukdteen maaraté. Palvelut tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas voi vaikuttaa palvelun lopputulokseen kertomal-
la tarpeistaan ja toiveistaan etukateen. Heterogeenisuus tarkoittaa palvelun vaihtele-
vuutta. Sama palvelu voi olla erilainen esimerkiksi henkilékunnan vaihtuessa. Vaih-
televuus toteutuu myds samankin palveluntarjoajan kanssa, sill4 palvelua on vaikea
toteuttaa taysin samanlaisena uudelleen. Palvelun katoavuus tarkoittaa sen olemassa-
oloa vain itse palvelutapahtumassa. Nain ollen esimerkiksi epdonnistunutta palvelua
ei voida palauttaa. (Ylikoski 1999, 22- 26, Jalava & Virtanen 1996, 46-47.)

Asiakaspalvelua tuottavat yritykset pyrkivéat tavoitteidensa toteutumiseen asiakastyy-
tyvaisyyden avulla (Ylikoski 1999, 149). Jos organisaatio haluaa tietdd palvelunsa
laadun tason ja mahdolliset parannusehdotukset, tulee sen selvittdd miten hyvin asi-
akkaiden tarpeiden tyydyttdmisessa on onnistuttu (Ylikoski 1999, 60.) Silloin tarvi-
taan tietoa siitd, mika tekee asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan
mitata esimerkiksi asiakaspalautekyselylld. Asiakaspalautteen avulla palvelun tar-
joaja voi kehitt&a toimintaansa. (Y likoski 1999, 149.)

3.3.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas kayttaa palvelua, kun hdn haluaa tyydyttda jonkin tarpeen. Tyytyvaisyys ku-
vaa asiakkaan tunnekokemusta yhteenvetona saadusta palvelusta. Tyytyvéisyyden
kokemus palvelusta muodostuu monien eri tekijoiden summasta. Esimerkiksi palve-

lun laatu on yksi merkittava tyytyvaisyystekijé. (Ylikoski 1999, 151.)

Asiakas on palveluun joko tyytyvdinen tai tyytymaton. Tyytyvéisyyteen vaikuttavat
palvelun laatu, hinta, yksilotekijat, asiakkaan saama arvo, vuorovaikutustilanteet ja
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palveluympadristd. Asiakkaan saama arvo tarkoittaa asiakkaan omaa panosta palvelun
saamiseen verrattuna palvelusta saatuun hyotyyn. Yksilotekija tarkoittaa esimerkiksi
asiakasta itsedan, silla yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat tyytyvéisyyden ilmene-
miseen. Asiakas voi olla tyytyvdinen palvelutapahtuman yhteen osatekijéén ja olla
tyytymaton toiseen. Hyvat ja huonot tekijat laskettuna yhteen kuvastavat kokonais-
tyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 152-155.)

Asiakkaan tyytyvéisyys muodostuu odotusten ja kokemuksen vertailusta. Asiakas on
tyytyvdinen, jos hénelle syntyy positiivinen tunnereaktio palvelukokemuksen jal-
keen. Jos odotukset ovat lilan suuret suhteutettuna palveluun, asiakas pettyy ja on
tyytymaton. Yksittdiselld tyytyvéisyystutkimuksella tai asiakkaan valituksella on
vain véhan kayttod, koska ne kertovat vain jonkin tietyn hetken tilanteen. Asiakas-
tyytyvéisyyden seuranta tulisi olla jatkuvaa tiedonkerdystd ja sen hyvaksikayttoa.
Tutkimusten pohjalta tulisi jatkuvasti suorittaa toimenpiteitd asiakastyytyvéisyyden
parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 109, 150.)

3.3.2 Asiakaspalautelomake

Asiakastyytyvaisyyden tasosta saadaan tietoa esimerkiksi suoran palautteen avulla.
Asiakkaat voivat antaa palautetta valittomasti palvelutilanteessa, ainakin, jos sité ky-
sytédan. Suora palaute ja asiakastyytyvaisyystutkimukset tukevat toisiaan. (Y likoski
1999, 155-156.)

Asiakaspalautelomakkeen avulla selvitetddn asiakkaiden tyytyvéisyyttd. Ylikosken
(1999,156) mukaan sill& on nelja paatavoitetta, jotka ovat tyytyvéisyyteen vaikutta-
vien keskeisten tekijoiden ja kokonaistyytyvaisyystason selvittdminen, toimenpide-
ehdotusten tuottaminen seka tyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Asiakaspalaute-
lomakkeella selvitetddn mihin asioihin ollaan tyytyvaisi4, missé on parannettavaa ja
mika on kokonaistyytyvaisyyden taso. Lisaksi seurataan tyytyvaisyyden kehittymis-
td, mika edellyttédé toistuvia kyselyitd. (Ylikoski 1999,156.)
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Asiakaspalautelomakkeella yleensd kysytdan taustatietoja, mitd palvelua asiakas on
kayttanyt, yleisarvosanaa tyytyvaisyydestd, eri tyytyvaisyystekijoiden mittaaminen
esimerkiksi 5-portaisella asteikolla, aikooko jatkossa kayttaa palvelua tai suositella
ystavilleen ja onko asiakas uusi vai kayttanyt palvelua aikaisemmin. (Ylikoski 1999,
162-163.)

3.3.3 Hyvén asiakaspalautelomakkeen ominaisuuksia

Yksi tapa keraté tietoa asiakastyytyvaisyydestd on laatia kyselylomake. Se tarkoittaa
kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, jossa aineisto kerdtd&n stan-
dardoidusti ja jossa kohdehenkil6t muodostuvat tietystd perusjoukosta. Kyselyloma-
ke on esimerkiksi paperinen versio, jossa on avoimia ja/tai monivalintakysymyksia.
Kyselylomakkeen laadinnassa tarkeintd on selkeys. Lyhyet, yksinkertaiset ja spesifit
kysymykset ovat hyvid ja ne vahentdvét vastaamatta jattamista sekd vaarinkési-
tyksid. My6s kysymysten maarédan, jarjestykseen ja sanojenvalintaan tulisi Kiinnittaa
huomiota. (Hirsjarvi 2007, 189-190.)

Tyypillisessa asiakaspalautekyselyssa kysytdaan yleisarvosanaa tyytyvaisyydesta.
Asiakastyytyvaisyystekijoita kysytddn yleensa 5-7-portaisella asteikolla, jolla saa-
daan mielipiteen vahvuus esille. Naita tekijoita ovat esimerkiksi palvelun laatu, asi-
akkaan saama arvo, vuorovaikutustilanteet, palveluympérist6 ja hinta. Yleensa kysy-
tdadn myos todenndkoisyyttd palvelun kayttdmiselle uudelleen, suosittelisiko asiakas
palvelua ystavélleen seka asiakkaan taustatietoja. (Ylikoski 1999, 154, 162-163.)
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4 PROJEKTI TYOMENETELMANA

Projekteja perustetaan, kun halutaan ensimmaista kertaa jokin tuote tai menetelma,
tai halutaan muuttaa tai parantaa sitd. Projekti tarkoittaa yhteen koottuja resursseja,
jotka suorittavat tavoitteeseen pyrkivaa tehtdvad. Tavoitteista johdetaan paatepiste ja
projekti paattyy, kun tavoite on saavutettu. (Ruuska 2007, 19, 27.) Taman projektin
tavoitteena on perehtyd Satakunnan ammattikorkeakoulun terveyden- ja hyvinvoin-
nin palvelukeskus Soteekin toimintaan, suunnitella, toteuttaa ja arvioida asiakaspa-
lautelomake ja osaltaan sen avulla kehittdd Palvelukeskus Soteekin toimintaa. Ta-
voitteista johdettu paatepiste tassa projektiluontoisessa opinndytetyssa on asiakaspa-
lautelomakkeen luovutus Palvelukeskus Soteekin kayttoon palvelun laadun kehitté-

miseksi.

Projektin tarkeimpid ominaisuuksia ovat ainutkertaisuus, tilaustyo, selked tavoite,
rajaus ja aikataulu (Ruuska 2007, 22). Rissasen mukaan (2002, 14) projekti on jo-
honkin madriteltyyn tavoitteeseen pyrkiva, harkittu ja suunniteltu hanke. Projektin
menestyksellinen toteuttaminen edellyttdé tyoskentelyn tapahtumista systemaattises-
ti, projektitydn muotoa noudattaen. Projektilla tulee olla aikataulu ja tavoite johon
pyritdédn. Taman projektin tekee ainutkertaiseksi se, ettd Palvelukeskus Soteekilla ei
ole aikaisemmin ollut palvelun laatua mittaavaa asiakaspalautelomaketta, jolla olisi
voinut mitata kaikkien palveluiden laatua. Idea asiakaspalautelomakkeen laatimisesta
opinndytetyona syntyi Palvelukeskus Soteekin tarpeesta. Ndin ollen projekti on tila-

ustyd, maariteltyyn tavoitteeseen pyrkiva, harkittu ja suunniteltu hanke.

Projekti perustuu aina asiakkaan tilaukseen. Asiakas rajaa projektin toimintaa aset-
tamalla vaatimuksia ja ehtoja. Projektiorganisaatio on vastuussa asiakkaalleen pééate-
pisteestd, maaritellyt tavoitteet tulee saavuttaa sovituilla resursseilla. Projektin aikana
korostuu projektinhallinta. Projektinhallinta tarkoittaa esimerkiksi suunnittelua, paa-
tOksentekoa, toimeenpanoa, ohjausta ja valvontaa. Sen avulla maaritelldaan toimenpi-
teet, joiden seurauksena projekti etenee kohti tavoitteitaan. (Ruuska 2007, 20-21, 30-
31.) Palvelukeskus Soteekin asettamia vaatimuksia ja ehtoja, tavoitteiden tarkenta-
mista ja asiakaspalautelomakkeen suunnittelua kaytiin 1api yhdessa opinndytetydn
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ohjaajan ja Palvelukeskus Soteekin vastaavan opettajan kanssa yhteisissé palavereis-

Sa.

Projekti vaiheistetaan yleensa neljaan eri osaan. Niit4 ovat aloitus, suunnittelu, toteu-
tus ja p&atds. Asiakkaan tarpeen ja idean jalkeen k&ynnistyy suunnitteluvaihe, jossa
tehdadn esiselvittelyt ja mietitddn tavoitteita. Sen jalkeen alkaa toteutus- ja rakenta-
misvaihe, joka aloitetaan projektisuunnitelman tekemiselld. Projektisuunnitelmassa
madritell&&n tavoitteet, aikataulutus ja kaytettavissa olevat resurssit. Toiminta etenee
projektisuunnitelman mukaan késitteiden maarittelylld, tuotoksen suunnittelulla, to-
teutuksella, testauksella ja kayttoonotolla. Paatdsvaiheessa arvioidaan projektia ja
sen tuloksia. Projektin hallinta ja onnistumisen arviointi perustuvat projektisuunni-
telmaan. (Ruuska 2007, 22-23, 34.)

Projektin aloituksen ja ohjaavan opettajan ja Palvelukeskus Soteekin vastaavan opet-
tajan yhteisen ideoinnin jalkeen, syntyi projektin tarkoitus ja tavoitteet. Ndiden pe-
rusteella muodostui kolme keskeisté kasitettd. Projektisuunnitelmaan, tarkoituksen ja
tavoitteiden lisdksi, avattiin hieman kasitteitd ja etsittiin mahdollisia lahteita. Lopuksi
oli suunniteltu aikataulutus. Projektisuunnitelman hyvéksymisen ja sopimuksien al-
lekirjoittamisen jalkeen (liite 1) jalkeen aloitettiin k&sitteiden avaaminen. Kun kasit-
teet oli avattu, aloitettiin asiakaspalautelomakkeen suunnittelu avattujen kasitteiden

pohjalta.

4.1 Asiakaspalautelomakkeen suunnittelu ja toteutus

Asiakaspalautelomakkeessa tulisi kysyé yleisia palvelun laatuun ja asiakastyytyvéi-
syyteen liitettyja asioita, koska Palvelukeskus Soteekki tarjoaa paljon toisistaan eri-
laisia palveluja. Tavoitteena on, ettd Palvelukeskus Soteekki voi kéyttdd samaa asia-
kaspalautelomaketta kaikkien palvelujensa laadun kartoittamiseen.

Asiakaspalautelomakkeella selvitetddn asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Asiakaspalaute-
lomakkeella on nelja péaatavoitetta, jotka ovat tyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeis-
ten tekijoiden ja kokonaistyytyvaisyystason selvittdminen, toimenpide-ehdotusten
tuottaminen seké tyytyvéisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.) Asia-
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kaspalautelomakkeessa tulisi kysya kokonaistyytyvaisyystasoa, tyytyvaisyyteen tai
tyytymattomyyteen vaikuttavia tekijoitd ja parannusehdotuksia. Tyytyvaisyyden ke-
hittymisen seuranta onnistuu vasta toistuvilla kyselyilla.

Asiakaspalautelomake (liite 2) jaettiin kolmeen osaan: taustamuuttujat, palvelun laa-
tua koskevat kysymykset ja parannusehdotukset. Taustamuuttujiksi valittiin ikd, su-
kupuoli ja kaytetyn palvelun muoto. Jotta asiakaspalautelomakkeella selvitettaisiin
Palvelukeskus Soteekin palveluiden laatua, on niiden pohjauduttava palvelun laadun
ulottuvuuksiin. Palvelun laatua koskevat kysymykset suunniteltiin padasiassa Rissa-
sen (2005, 215-216) toteamien kymmenen palvelun laadun ulottuvuuden pohjalta.
Rissanen (2005, 215-216) toteaa kymmenen palvelun laadun ulottuvuutta, joita ovat
patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus,
kohteliaisuus, palveluvaste, viestinté, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmar-
tdminen ja palveluymparistd. Ndin asiakaspalautelomakkeessa kysyttiin asiakkaiden
kokemuksia esimerkiksi henkilokunnan patevyydestd ja ammattitaidosta, luotetta-
vuudesta, kohteliaisuudesta ja vuorovaikutuksesta. Palveluiden laadun tasosta tulisi
kysya myos turvallisuusnakokulmasta, asiakkaan tarpeiden tyydyttamisestd, palvelu-

ympaériston toimivuudesta ja odotuksista suhteessa saatuun palveluun.

Asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoitd kysytdén yleensa 5-7-portaisella asteikolla,
jolloin mielipiteen vahvuus saadaan esille. Tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista
kannattaisi kysya esimerkiksi palvelun laadusta, asiakkaan saamasta arvosta, vuoro-
vaikutustilanteista, palveluymparistosta ja hinnasta. Yleensa kysytddn myos yleisar-
vosanaa tyytyvaisyydestd, todenndkdisyytta palvelun kdyton toistamiseen ja suositte-
lun mahdollisuutta. (Ylikoski 1999, 154, 162-163.) Palvelun laatua valittiin mittaa-
maan neliportainen asteikko, joka mittaa mielipiteen vahvuutta asteikolla taysin sa-
maa mieltad — taysin eri mielt4d. Naiden véliin jadvat vastausvaihtoehdot jokseenkin
samaa mieltd ja jokseenkin eri mieltd. Asiakaspalautelomakkeen tayttdjaa kehotetaan
ympyréimaan h&nen mielipidettd&dn parhaiten kuvaava vaihtoehto. Palvelun laatua
koskevat kysymykset jaettiin neljddn kategoriaan, jotka ovat saavutettavuus, asiak-
kaan kohtaaminen, viihtyvyys ja patevyys ja ammattitaito. Jokainen kategorioista
sisaltaa erilaisia vaittamid, kuten ”Palvelun tilaaminen oli helppoa”, ”Palvelu oli koh-
teliasta” ja "Toimintatila oli viihtyisa”. Jokaisen kategorian lopussa on kohta koko-

naisarvosanalle 1-10. Koko palvelua kokonaisuudessaan kuvaavan yleisarvosanan
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mittaaminen jatettiin pois. Kysymalla eri kategorioiden kokonaisarvosanaa Palvelu-
keskus Soteekki saa nopeasti ja tarkempaa tietoa palveluidensa laadun tasosta, kuin

kysymalla koko palvelun kattavaa arvosanaa.

Ennen parannusehdotuksien kysymistd asiakaspalautelomakkeessa kysyttiin avoin
kysymys, ettd miten palvelun kdytt4ja on saanut ensimmaisen kerran tietoa Palvelu-
keskus Soteekin tuottamista palveluista. Avoimen kysymyksen jalkeen esitettiin
kolme kysymysta liittyen palvelun suosittelemiseen, uudelleen k&yttéon ja hinnan
sopivuuteen vastausvaihtoehdoilla kylla tai en/ei. Naiden jalkeen valittiin numeroidut
kohdat 1-3 parannusehdotuksien antamiselle. Viimeiseksi jatettiin kohta, johon asia-
kaspalautteen antaja voi halutessaan kertoa vapaamuotoisia terveisid Palvelukeskus
Soteekin henkilokunnalle. N&in asiakas voi antaa palautetta muustakin, kuin asiakas-

palautelomakkeessa kysytyista asioista.

Hirsjarven (2007, 189-190) mukaan lyhyet, yksinkertaiset ja spesifit kysymykset
ovat hyvid ja ne véhentdvat vastaamatta jattdmista sekd vaarinkasityksia. Kysymys-
ten mééaraan, jarjestykseen ja sanojenvalintaan tulisi kiinnittdd huomiota. Selkeys oli-
si tarkeintd. Tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa korkeintaan kaksisivuinen, sel-
ked ja yksinkertaiset kysymykset omaava asiakaspalautelomake. Tarkoituksena oli
myos spesifien kysymysten esittdminen. Nain ollen avoimia kysymyksia on vain yksi
parannusehdotuksien lisaksi.

Asiakaspalautelomakkeen ulkoasuun haluttiin mydos kiinnittd4d huomiota. Satakunnan
ammattikorkeakoulun logo luo lomakkeelle virallista luonnetta ja lomakkeen lopussa
kiitoksen yhteydessa oleva kuva luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. Palvelun laadun
kategoriat ja taustamuuttujat on erotettu lomakkeesta varillisilla laatikoilla. Vareiksi
valittiin Palvelukeskus Soteekille ja Satakunnan ammattikorkeakoululle ominaiset
sinisen ja turkoosin vérit, seka lisdksi maanlaheinen vihredn sdvy. Rauhalliset varit ja
kuvat tekevat asiakaspalautelomakkeesta miellyttavan nékoisen. Palvelun laadun ka-
tegoriat myos erottuvat toisistaan selkeammin ja helpottavat tayttamista.
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4.2 Asiakaspalautelomakkeen arviointi

Talla asiakaspalautelomakkeella voidaan mitata Palvelukeskus Soteekin palveluiden
laatua ja néin osaltaan kehittdd Palvelukeskus Soteekin laatua. Asiakaspalautelomake
sopii kaikkien Palvelukeskus Soteekin tarjoamien palveluiden laadun kartoittami-
seen. Asiakaspalautelomake on ulkoasultaan siisti, yksinkertainen, selked ja miellyt-
tdvan nakoinen. Kaksi-sivuinen asiakaspalautelomake sisaltdaa tarkeimpia palvelun
laatua ja asiakastyytyvaisyyttd mittaavia kysymyksia. Kysymykset ovat yksinkertai-
sia ja spesifeja. Asiakaspalautelomake on helppo ja nopea tayttaa. Esimerkiksi avoi-
mien kysymyksien véhyys nopeuttaa vastaamista ja vahvistaa, ettd lomakkeen taytta-

ja vastaisi joka kohtaan.

Mielestani asiakaspalautelomakkeen toteutus onnistui hyvin ja se vastaa kiitettavasti
projektin tavoitteita. Asiakaspalautelomakkeen luovutuksen myo6ta Palvelukeskus
Soteekilla on valtuudet tarvittaessa ja halutessaan muuttaa asiakaspalautelomaketta.

5 PROJEKTIN ARVIOINTI

Projektilla oli selkeé&t aloitus-, suunnittelu-, toteutus- ja paatosvaiheet. Projekti eteni
suunnitelman mukaisesti. Projektisuunnitelman tavoitteet pysyivat muuttumattomina
koko projektin ajan. Késitteiden madrittely ja tuotoksen suunnittelu ajoittuivat vain
hieman toistensa péélle. Taman projektiluontoisen opinndytetyon tavoitteena oli
suunnitella ja kehittd4 lomake, joka sopii kaikkien Soteekin palvelujen palvelun laa-
dun kartoittamiseen. Tuloksena syntyi selked eri palveluiden laadun mittaamiseen
sopiva asiakaspalautelomake, joka luovutettiin Palvelukeskus Soteekin k&yttoon.

Tama oli projektin méaaritelty tavoite.

Palvelukeskus Soteekin tavoitteena on kehittad opiskelijoiden yrittdjyysvalmiuksia ja
tukea uusien yritysten perustamista. Palvelukeskus Soteekissa harjoittelevat opiskeli-
jat valmistuvat sosiaali- ja terveysalan ammatteihin. (Soteekkikasikirja 2013, 1.)

Terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen laatua vaalivat erilaiset lait ja asetukset. Esi-
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merkiksi terveydenhuoltolaki vaatii kaikkia toimintayksikoité laatimaan suunnitelmia
laadunhallinnasta ja potilasturvallisuudesta. (Terveydenhuoltolaki 1326/2010,88.)
Laadunhallinnan ydin on toiminnan laadun seuranta ja arviointi. Tdma edellyttaa jat-
kuvaa mittareiden kaytt6d, tavoitteiden asettamista, tulosten arviointia ja tarvittaessa
toiminnan muuttamista. (Kuntaliitto 2011, 17.)

Taman projektiluontoisen opinndytetyon keskeisimpéana tavoitteena oli Palvelukes-
kus Soteekin toimipisteiden toiminnan ja laadun kehittdminen. Palvelukeskus So-
teekki saa asiakaspalautelomakkeen myota palautetta toimintansa laadusta ja saa ke-
hittdmisehdotuksia. Jos opiskelijat Kkartoittavat asiakastyytyvaisyyttd padsevat he
myo6s Palvelukeskus Soteekin tavoitteen mukaisesti kehittdméén yrittdjyysvalmiuk-
sia. Menestyva yritys pystyy méérittelemaadn asiakkaiden tarpeet ja toiveet ja pystyy
saattamaan palvelun sellaisena asiakkaille (Ylikoski 1999, 34-35). Taman myo6ta
opinndytetyon tavoite kehittad osaltaan Palvelukeskus Soteekin toimintaa asiakaspa-

lautelomakkeen avulla on saavutettu.

Té&té projektiluontoista opinndytety6ta tehdesséni opin muun muassa etsimaan tietoa
ja ymmarsin mitd kaikkea asiakaspalautelomaketta tehdessa tulee huomioida. Erityi-
sesti kysymysmuotoihin ja ulkoasuun on hyva Kiinnittdd huomiota, jotta asiakaspa-
lautelomakkeesta tulisi tarkoituksenmukainen ja miellyttava tayttaa. Yhteistyon mer-

kitys korostui ohjaavan opettajan ja yhteisty6tahon yhteisissa tapaamisissa.

Ymmarsin laadunhallinnan merkityksen kaikessa toiminnassa. llman jatkuvaa erilais-
ten mittareiden kayttod, tavoitteiden asettamista, tulosten arviointia ja toiminnan
muuttamista ei synny hyvaa tai parempaa laatua eikd menestyvaa yritysta. (Kuntaliit-
to 2011, 17, Ylikoski 1999, 34-35.) Erityisesti terveyden- ja hyvinvoinnin palvelujen
laadunhallinta korostuu siitd sdadettyjen lakien myotd. Toimintaa olisi hankala kehit-
ta4 ilman palvelujen laadun tasosta saatua tietoa. Siksi on hyva olla olemassa erilaisia
mittareita, joiden avulla saadaan tietoa ja toiminnan muuttamisen jalkeen informaa-

tiota siitd, onko muutos johtanut parempaan vai huonompaan.

Opin miten toteutetaan projekti. Tied&n projektin erilaiset vaiheet ja osaisin myo-
hemmin hyddyntaa projektiluontoista toimintatapaa. T&ma on parantanut omaa kehi-

tystoiminnan osaamistani.
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Taman projektiluontoisen opinndytetydn myota syntyy myos uusia opinndytetyon
aiheita. T&man projektin tavoite oli osaltaan kehittdad Palvelukeskus Soteekin toimin-
taa tuottamalla asiakaspalautelomake. Laadun kehittdminen tarvitsee tiedon hankki-
mista ja arviointia. Tassd on valine tiedon hankkimiseen. Uusia aiheita olisi tiedon

kerddminen, arviointi ja kehittdmistoimenpiteiden suunnittelu ja esittdminen.
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Opinnaytetyon tekija: Emma Markula
Opiskelijanumero: 1000061 Aloitusryhma: HT10P1/B
Koulutusohjelma: Hoitotyon koulutusohjelma
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Marja Flinck !
marjaflinck@samicfi
+358 44 710 3430
Toimeksiantaja, yhteyshenkilén nimi, sahkoposti, puhelinnumero ja osoite:
Heli Lamminen
helilamminen@samk fi
+358 44 710 3461
OpinnaytetySn nimi: ASIAKASPALAUTELOMAKE PALVELUKESKUS SOTEEKKIIN
Ty6n etenemisaikataulu:
Opinnéytetyn on tarkoitus vaimistua kevadn 2013 aikana. Soteekki saa asi: kaytttons4 viimeistaan huhtikuun 2013 aikana.

Tarkempi selvitys on sopimuksen litteena olevassa hyvaksytyssa tutkimus-/projektisuunnitelmassa.

Vakuutukset. Jos opinnéytetyd tehdaan kokonaan tai osittain tyésuhteessa palkkaa vastaan, niin toimeksiantajan on
laadittava asianmukainen kirjallinen tyésopimus. Tyénantaja huolehtii lainmukaisista vakuutuksista, silla
ammattikorkeakoulun vakuutukset eivat kata tydsuhteessa tehtavan opinnéytetyﬁn tekijaa.

Opinndytety6n kustannukset ja niiden korvaaminen. Opinnéytetydsta m?hdollisesti aiheutuvien kustannusten (ml.
Aineiston hankinta, raaka-aineet, matkat, tyékorvaus jne.) korvaamisesta sopivat toimeksiantaja ja opiskelija
keskenaan. Paasaantoisesti Satakunnan ammattikorkeakoulu i vastaa yksittaisen opinnéytetyén kustannusten
korvaamisesta.

Oikeudet opinndytetyon tuloksiin. Toimeksiantaja saa kéyttdoikeuden opinnéytetycn tuloksiin ja niiden kaupalliseen
hyédyntamiseen. Opinnaytetyon tekijd on velvollinen raportoimaan opinndytetyon tulokset toimeksiantajalle.

Immateriaalioikeudet. Tekijanoikeus ja muut immateriaalioikeudet opinnaytety6hén kuuluvat opinnaytetyon tekijalle.
Opinnaytetyon tekija ja toimeksiantaja sopivat erikseen, miss& lagjuudessa tekijanoikeus tai muut immateriaalioikeudet
siirtyvat toimeksiantajalle. ‘

Opinndytetydn ohjaus ja vastuu. Vastuu opinnaytetydn tekemisesta ja tuloksista on opiskelijalla. Ammattikorkeakoulu
vastaa tydn ohjauksesta, seurannasta ja tyon riittavasta laatutasosta. Ammattikorkeakoulu ei ole taloudellisesti
vastuussa tyon tuloksista tai aikataulusta. Opinnaytetyon tekija ei vastaa toimeksiantajalle vahingosta, joka
toimeksiantajalle syntyy opinnaytetyon viivastymisests, ellei erikseen toisin sovita. Toimeksiantaja sitoutuu antamaan
opiskelijan kayttoon kaikki opinnaytetyon tekemisessa tarvittavat tiedot ja aineistot seké ohjaamaan opinnaytetysta
toimeksiantajaorganisaation nakokulmasta. Opiskelija sitoutuu palauttamaan toimeksiantajalle tyén aikana saamansa
luottamuksellisen aineiston, kun opinnaytety® on valmistunut, tai kun osapuolet yhdessa toteavat, ettd
yhteistyedellytyksié opinnéytetyén loppuun saattamiseksi ei ole.

Tulosten julkistaminen ja luottamuksellisuus. Opinnaytety6 on kokonaisuudessaan julkinen. Mikali opinnaytety
sisaltaa likesalaisuuksia tai muuta julkisuuslaissa salassa pidettavaksi masrattyja tietoja, on opinnaytetydn raportti
laadittava niin, ettd tietojen luottamuksellisuus séilyy. Tarvittaessa salassa pidettavat tiedot on j&tettava tyén tausta-
aineistoon. Opinnaytetyd tai sen osia voidaan julkaista myos internetissa sopimalla niisté erikseen. Opinnaytetyén
osapuolet (opiskelija, toimeksiantaja ja opettaja) sitoutuvat pitamaan salassa kaikki opinnaytetyon tekemisessa ja sita
edeltavissa tai sen jalkeisissa neuvotteluissa esiin tulevat luottamukselliset tiedot ja asiakirjat seka pidattaytymaan
kéyttamasta hyvékseen toisen osapuolen ilmaisemia luottamuksellisia tietoja iiman erillista lupaa.

Tata sopimusta koskevat erimielisyydet pyritaan ratkaisemaan ensisijaisesti neuvottelemalla osapuolten kesken. Mikali

asiasta ei paasta sopimukseen, erimielisyydet ratkaistaan Satakunnan kéréj‘:ioikeudessa.
Tata sopimusta on laadittu 3 kappaletta, yksi kullekin osapuolelle.

Satakunnan ammattikorkeakoululla on oikeus kayttaa yhteistyohanketta referenssing ammattikorkeakoulun
tybelamayhteyksista, mukaan lukien SAMKin yhteistyotietokanta, johon voi tehdé hakuja internetissé. Opinnaytetyosta
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nakyvat otsikko, organisaatio ja organisaation yhteyshenkilo. Hanketta voidaan lisaksi hyodyntaa ammatillisen
korkeakoulutuksen tavoitteita edistavasti esim. opetusmateriaalina tai -metodina edellyttaen, ettei hankkeeseen
siséltyneiden tietojen luottamuksellisuutta vaaranneta. i
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Toimeksiantajan edustajan allekirjoitus, nimike ja nimen selvennys:
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Koulutusjohtajan/Toimialajohtajan allekirjoitus ja nimen selvennys:

h / /
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Opinnaytetydn tekijan allekirjoitus:

Lo Mtlie

Emma Markola 5 1. 2017

| Sisaltovastaava: Anne Sankari | Tarkistettu vimeksi: 28.6.2012
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LIITE 2

samk f

Satakunnan ammattikorkeakoulu

Satakunnan ammattikorkeakoulun Palvelukeskus Soteekki kiittd4 lampimasti palve-
lun kayttamisesta!

Terveyden- ja hyvinvoinnin Palvelukeskus Soteekki kehittdd ja tuottaa ohjattuna
opiskelijatyona erilaisia hyvinvointia tukevia ja edistavia palveluja. Palvelukeskus
Soteekin tavoitteena on kehittdd opiskelijoiden yrittdjyysvalmiuksia ja tuottaa laa-
dukkaita palveluja. Tdman asiakaspalautelomakkeen tarkoituksena on saada tietoa
asiakkaiden kokemuksista palveluiden suhteen, jotta Palvelukeskus Soteekki voi ke-
hittaa edelleen toimintaansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita. TAman asiakaspalaute-
lomakkeen tavoite on kerété tietoa palveluiden laadusta ja saada kehittdmisehdotuk-
sia. Uusia ideoita ja palvelutuotteita kehitetdan jatkuvasti.

Vastaamalla tdhan asiakaspalautelomakkeeseen kehitat Palvelukeskus Soteekin toi-
mintaa ja annat arvokasta palautetta tuleville terveyden- ja hyvinvointialan ammatti-

laisille.

Tarvittaessa voit ottaa yhteyttd Palvelukeskus Soteekin henkil6kuntaan.
Y hteystiedot:

Vastaava opettaja Soteekki koutsi
Heli Lamminen Niko Rekola
heli.lamminen@samk.fi niko.rekola@samk.fi

puh. +358 44 710 3461 puh. +358 44 710 3567



&
samk d’

Satakunnan ammattikorkeakoulu

Palvelukeskus Soteekin asiakaspalautelomake

Taustamuuttujat: Paivamaara:

Palvelun laatu:

Ympyroikéé mielipidettdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vastausvaihtoehdot: 1. Taysin eri mielt4 2. Jokseenkin eri mieltd
3. Jokseenkin samaa mieltd 4. Tdysin samaa mielta
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Vastausvaihtoehdot: 1. Taysin eri mielta 2. Jokseenkin eri mielt4
3. Jokseenkin samaa mieltd 4. Taysin samaa mieltd

Péatevyys ja ammattitaito

Palvelu oli ammatillista 12314
Palvelu oli asiantuntevaa 12314
Tarpeisiini vastattiin Kiitettavasti 12314

Kokonaisarvosana 1-10 O

Mistd saitte ensimmaisen kerran tietoa Palvelukeskus Soteekin tuottamista palveluis-

ta?

Suosittelisitko palvelua ystavallesi? [ 1Kylla [ 1En
Kayttaisitteko palvelua uudelleen? [ 1Kylla [ 1En
Oliko palvelun hinta sopiva? [ ]1Eitietoa [ ]Kylla [ 1Ei
Parannusehdotukset:

Miten kéyttdmadasi palvelua voisi kehittdd paremmaksi?
1.

2.

3.

Vapaamuotoiset terveiset Palvelukeskus Soteekille

KIITOS YHTEISTYOSTA!



