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Palvelukoti Karentia on syksylld 2007 toimintansa aloittanut yksityinen sosiaalialan
yritys. Karentia tarjoaa asumis-, tyo- ja pdivitoimintapalveluja Siikajoelta tai sen
lahikunnista kotoisin oleville kehitysvammaisille tai muuten erityistd tukea ja ohjausta
tarvitseville. Palvelukodin keskeisend toimintaperiaatteena on asukkaiden fyysisen,
psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin ylldpitdminen. Karentiassa tydskenteli syksylld
2009 johtajan ja palveluvastaavan lisidksi 11 tyontekijdi ja asukaspaikkoja oli 12.

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd mittari, jolla voidaan mitata palvelujen
kdyttdjien asiakastyytyvdisyyttd. Tyytyvdisyyden mittaamiseksi péitettiin laatia
palautelomake, jonka mahdollisimman moni asukkaan omainen tadyttdisi saannollisin
véliajoin. Palvelukoti Karentiassa n#hdddn tarkedksi omaisten kanssa tehtidva
yhteistyd palvelujen tuottamisessa ja jokapdivdiseen arkeen liittyvissd asioissa.
Tarkoituksena on, ettd lomakkeella saadun tiedon perusteella henkilokunta pystyy
arvioimaan, ylldpitiméén ja kehittdmaidn tyonsd laatua. Palautelomakkeen tekeminen
oli osa palvelukodilla toteutettavaa laatutyota.

Opinndytetyon tuloksena kehitettiin palvelukoti Karentialle asiakastyytyvidisyyttd
mittaava palautelomake. Lomakkeen sisdltd muodostui viittdmistd, joiden kanssa
vastaaja on joko samaa tai eri mieltd. Viittdmid laadittiin yhteensd 14 kappaletta.
Kannanottojen perusteella saadaan tietoa, millaisina vastaajat pitidvét asukkaiden ja
omaisten vaikuttamismahdollisuuksia ja ovatko kodin tarjoamat palvelut riittdvii.
Palautelomakkeella saatujen tietojen avulla palvelukoti voi kehittdd toimintaansa
entistd asiakaslahtoisemmaksi ja ndin toteuttaa toimintaperiaatteitaan paremmin.

Asiasanat: palautelomake, laatu, asiakasldhtoisyys, asiakastyytyviisyys, omainen



ABSTRACT

Kerédnen, Eijja & Toppila, Niina. The measuring of client satisfaction. Oulu 2009, 32
pages, 2 appendices. Language: Finnish.

Diaconia University of Applied Sciences. Degree Programme in Social Services.
Degree: Bachelor of Social Services.

Service home Karentia is a private company which was founded in autumn 2007.
Karentia produces housing, working and day activity services for mentally handicapped
or people who need special support and guidance and who come from Siikajoki
(Finland) or neighbourhood. The central principles of the service home are to keep up
their inhabitants’ physical, psychological and social welfare. In Karentia there were
working a boss, a person who takes care of the services and 11 workers and they had 12
rooms for clients in the autumn of 2009.

The aim of this study was to produce a gauge which measures how satisfied the users of
services are. To measure the satisfaction, a feedback form was made that would be filled
in regularly by the relatives of Karentia’s inhabitans. Co-operation with relatives is
important for producing services and in everyday life in Karentia. The aim of the
feedback form is that the information helps the staff to value, keep up and develop the
quality of their work. Producing this feedback form was a part of the quality work in
service home Karentia.

The output of this study is a feedback form which measures how satisfied the relatives of
the inhabitants were. The contents of the feedback form comprises claims that the
relative either agrees or disagrees with. Altogether 14 claims were composed. The form
gives information of how the relatives experience their own and the inhabitants’ chance
to influence and if the services that Karentia offers are sufficient. With the information
of the feedback form the service home can develop the services to be more customer
oriented and in this way carry out principles of action better.

Keywords: feedback form, quality, customer oriented approach, customer satisfaction,

relative



1 JOHDANTO

Sosiaalialan yksityisia yrityksid on perustettu Oulun lahikuntiin runsaasti 2000-
luvulla. Sosiaali- ja terveysalan yksityistyminen on ilmi6, joka tulee
lisdantymaan, kun julkisen vallan palvelut eivat ole riittédvia. Siikajoen kunnassa
Pohjois-Pohjanmaalla sijaitseva palvelukoti Karentia Oy on yksi esimerkki
sosiaalialan uusista yksityisista yrityksista. Yksityistdmisen ohella tarkeaksi
tekijaksi on tullut asiakastyytyvaisyys, silla palvelujen kayttajat ovat entista
vaativampia ja tietoisia omista oikeuksistaan. Mikali palvelujen kayttajat itse
eivat osaa tai voi huolehtia saamansa hoidon tasosta, on se silloin omaisten

tehtava.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) edistda
asiakaslahtdisyyttd ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan
oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakkaalla on oikeus
tehdad muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikdn vastuuhenkilélle
tai  sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Kunnan on nimettdva
sosiaaliasiamies, jonka tehtdvdnd on neuvoa ja avustaa asiakasta, tiedottaa
asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi
ja toteuttamiseksi. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista,
2000.)

Suomessa on julkaistu laadunhallinnan valtakunnallinen suositus sosiaali- ja
terveydenhuollossa vuonna 1995. Suosituksen mukaan asiakaslahtdisyys on
keskeinen haaste ja sen tulee olla laadunhallinnan painopiste. Asiakas on paras
asiantuntija saamiensa palveluiden ja niiden tulosten arvioijana. Hyvaa hoitoa ei
voida sosiaali- ja terveydenhuollossa maaritelld ilman palvelun kayttajan
mielipidettd. Laadunhallintasuosituksessa yhtend hyvana keinona arvioida
laatua nahtiin muun muassa asiakaspalautejarjestelma. (Stakes 1995.)

Terveydenhuollossa palvelujen valittémasta kayttajastd puhutaan yleensa
potilaana. Laadunhallinnassa asiakas-kasitettda kaytetddn laajemmassa
merkityksessa. Siihen sisaltyvat mydés omaiset ja muut hyddyn saajat, kunta-



asiakkaat seka@ palvelun muut rahoittajat. Palvelun tarjoajan on tunnistettava,
kenelle muille kayttdjan lisaksi, on tarkeda palvelujen laadukas toimiminen.
Omaiset, tybnantajat, kunta ja vakuutusyhti6t ovat myds sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakkaita, siitd huolimatta, etteivat itse kaytakaan
suoranaisesti annettuja palveluja. (Meister & Boyle 1996, 40—47.) (Stakes 1995.)

Valmistuvina sosionomeina olemme ehtineet harjoitella ja tydskennelld monissa
sosiaalialan yrityksissd. Meista toinen suoritti harjoittelujakson palvelukoti
Karentiassa ja molemmat olemme saaneet tyéskennelld, opiskelun niin
salliessa, Karentian palveluksessa. Karentia osoittautui mielestdmme uutena
yrityksend asenteeltaan yhteistyd- ja kehityshaluiseksi mahdollisuudeksi tarjota
tilaisuutta opinnaytetydn tilaajaksi. Aloitteemme sai positiivisen vastaanoton ja
yhteistydbmme opinnaytetyén parissa paasi alkamaan.

Palvelukoti Karentiassa nahdaan tarkeaksi yhteistyd asukkaiden omaisten
kanssa. Tasta johtuen Karentia halusi saada selville, ovatko omaiset tyytyvaisia
palveluihin ja ehdottivatkin meitd opinnaytetydn tekijoitd kehittdmaan mittarin
sen selvittamiseksi. Nain opinnaytetydmme aiheeksi valikoitui
asiakastyytyvaisyytta mittaava palautelomake, joka on suunnattu palvelukoti
Karentiassa asuvien kehitysvammaisten omaisille. Palvelukodilla ei ennestdan
ole ollut kaytdsséa asiakaspalautelomaketta. Palvelukodin johtaja ja tydntekijat
ovat sitd mielta, ettd lomakkeella olisi ehdottomasti kayttéa. Palautelomakkeen
tekeminen on osa palvelukodilla toteutettavaa laatuty6ta.



2 PALVELUKOTI KARENTIA

Karentia Oy on syksyllda 2007 toimintansa aloittanut yritys. Karentian

ydinpalveluina on tuottaa asumis-, ty6- ja paivatoimintapalveluja
kehitysvammaisille tai muuten erityistd tukea ja ohjausta tarvitseville
asiakkaille. Palvelukoti sijaitsee viredssad ja yhteisollisyydestd tunnetusta
Karinkannan maaseutukyldssa Siikajoen kunnassa. (Karentian kotisivut.)

2.1 Karentia palvelujen tarjoajana

Karentian palveluyrittdjat ovat Teija ja Pekka Poukkula sekd Tuomo
Poukkula. Pekka Poukkula on koulutukseltaan sosionomi (AMK) ja han
vastaa Karentian palvelutuotannosta. Teija Poukkula, joka on koulutukseltaan
puutarhuri ja floristi, vastaa palvelukodilla puutarhaterapiasta ja sen
toteutuksesta. Tuomo Poukkulan vastuualueena on palvelukodin tukipalvelut.
(Karentian kotisivut.)

Karentian keskeisend toiminta periaatteena on asukkaiden fyysisen,

psyykkisen, sosiaalisen ja hengellisen tai henkisen hyvinvoinnin
yllapitdminen. Laatu ja maaseutumaisuus luovat pohjan Karentian toiminnalle



ja palvelut tuotetaan viihtyisdssa ymparistdssa huomioiden asukkaiden
yksildlliset  tarpeet.  Palvelukodissa  korostetaan  kayttajakeskeista
laatuajattelua, jota toteutetaan asukkaiden ja henkildkunnan tiiviilla

vuoropuhelulla. (Karentian kotisivut.)

Palvelukoti  Karentian  toimintaideologia perustuu  kasvatukselliseen
nédkdkulmaan sekd@ luonnon huomioimiseen osana ihmisen hyvinvointia.
Kasvatuksellisessa nakdkulmassa korostetaan ihmisen elinikaistd oppimista
ja kasvua. Toimintamenetelmind kaytetdan yhteisd- ja aikuiskasvatuksen
periaatteita, yksilén kuntoutumista tukevia menetelmia seka
puutarhaterapeuttisia menetelmia. Yhteis6kasvatuksen perusidea on siing,
ettd yhteis6bn kaikilla jasenillda on vastuu yhteisbn toiminnasta seka
korostetaan vertaistuen merkitysta yksilén kasvussa. Asukkaita tuetaan
ihmissuhteiden vaalimisessa ja palvelukodilla pidetadan tarkeana, etta
asukkaan omaiset ja ystavat kokevat itsensd tervetulleeksi yksikdssa.
Aikuiskasvatuksessa korostuu osallistuminen, normalisaatio, vuorovaikutus ja
aikuisuus. Palvelukodilla kuntoutumista lahestytddn voimavarakeskeisesti.
Puutarhaterapiaa kaytetddn osana asukkaan kasvun ja kuntoutumisen
tukemisessa. (Karentian kotisivut.)

Palvelukoti Karentia muodostuu kolmesta asumispalveluyksikdsta. Karentian
asumispalvelut  tuotetaan  Karinkartanossa, Karinkammarissa  seka
Karintuvassa. Tyd- ja paivatoimintapalvelut tuotetaan Taitotalo Torpparissa

seka avo- ja tuetussa tydssa. (Karentian kotisivut.)

Karinkartano tarjoaa pysyvdn kodin seitsemélle kehitysvammaiselle
asukkaalle sekd yhden lyhytaikaisen asumispaikan. Karinkartanossa
tuotetaan ymparivuorokautisesti valvottua ja autettua asumispalvelua ja tilat
ovat inva- mitoitettu. Karinkartano jakaantuu soluihin, jolloin asumisessa

voidaan paremmin huomioida asukkaiden yksil6llisyys. (Karentian kotisivut.)



Karinkammari on pysyva koti viidelle kehitysvammaiselle. Siellda on
mahdollisuus saada  ymparivuorokautisesti  valvottua ja  ohjattua
asumispalvelua. Karinkammarin asukkaat osallistuvat kaikkiin palvelukodin
tehtaviin yksildlliset tarpeet huomioon ottaen ja siellda asumiseen sisaltyy
itsendistamisopetus, joka tarjoaa samalla mahdollisuuden

asumisvalmennukseen. (Karentian kotisivut.)

Palvelukodin  pihapiirissd  sijaitsevassa  Karintupa tarjoaa tuettua
asumispalvelua, johon sisaltyy itsendistamisopetusta ja asumisvalmennusta.
Karintupa muodostuu omista asumisyksikdista, joissa jokaisella asukkaalle on
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oma huone, keitti6 ja wc- ja suihkutilat. Yoaikaan Karintuvan asukkaat saavat
tarvittaessa avun palvelukodin y6hoitajalta. (Karentian kotisivut.)

Ty6- ja paivatoimintaa jarjestetddn Taitotalo Torpparissa. Toiminnassa
pyritddn I0ytdmaan jokaisen sielld tydskentelevdn henkildkohtaiset taidot.
Torpparissa jarjestetddn monipuolisesti puu- ja tekstiilit6ita, luovaa toimintaa,
puutarhaterapiaan pohjautuvia téitd seka keittié-, siivous- ja kiinteistétoita.
Ty6- ja paivatoiminnan tavoitteena on tukea asukkaan kokonaisvaltaista
kasvua ja kuntoutumista ja tarjota onnistumisen eldmyksia. (Karentian

kotisivut.)

2.2 Karentian palvelujen kayttajat

Syksylla 2009 palvelukoti Karentia tarjoaa asumispaikan 12 kehitysvammaiselle
asukkaalle, jotka ovat idltddn peruskoulunsa paattaneistd ikéantyneisiin.
Tarjottavien palvelujen taso vaihtelee taysin autetusta ja valvotusta

asumispalvelusta tuettuun asumispalveluun.

Suomessa voimassa olevan lain vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista (380/1987) tarkoituksena on edistdd vammaisen
henkildn edellytyksia eldd ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena
yhteiskunnan jasenend sekd ehkaistd ja poistaa vammaisuuden aiheuttamia
haittoja ja esteitd. Edella mainitun lain mukaan erityishuollon palveluihin on
oikeutettu sellainen henkild, jonka henkinen toiminta tai kehitys on estynyt tai
héiriintynyt synnynndisen tai kehitysidssd saadun sairauden, vian tai vamman

vuoksi ja joka ei muun lain nojalla voi saada tarvitsemiaan palveluja.
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Kaytanndsséa kyseeseen tulevat siis kaikki yksilon kehityksen aikana ilmaantuvat
vaikeimmat vammaisuuden muodot. Vammalla tarkoitetaan sellaista psyykkista
tai fyysistd vajavuutta, joka rajoittaa pysyvasti yksilén suorituskykya. (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 1987.)
(Kaski, Manninen, Mélsa & Pihko 2001, 20.)

Sosiaalihuoltolain (710/1982) mukaan palveluasunnon jarjestaminen tarvittaessa
kuuluu kunnan ehdottoman jarjestamisvelvollisuuden piiriin. Sosiaalihuoltolain
mukaan asumispalveluja annetaan henkildlle, joka erityisesta syysta tarvitsee
apua tai tukea asunnon tai asumisensa jarjestamisessa. Palveluasuminen tulee
kyseeseen silloin, kun laitoshoito ei ole valttdmatdénta, mutta avun tarve on
runsasta ja jatkuvaa. (Sosiaalihuoltolaki 1982.) (Repo & Talvela 2004, 401.)

Palvelukotiasumisessa jokaisella asukkaalla tulee olla oikeus yksityisyyteen ja
omien tarpeiden toteutumiseen ja heitd tulee tarvittaessa rohkaista tuomaan
tarpeitaan ilmi. Yksityisyyden liséksi asukkailla on mahdollisuus tavata muitakin
ihmisia, kuin avun tarpeen merkeissa. Henkilbkunnalta vaaditaan tilannetajua ja
hienotunteisuutta, jotta ndma palveluasumisen tavoitteet toteutuisivat. (Repo &
Talvela 2004, 402.)

Omaiset ovat tarked voimavara palvelukodin asukkaiden hoidossa ja he
kuuluvat kiinte&sti hoidettavien elamaén. Omainen on tarked yhteistydkumppani,
joka yhteistyén toimiessa auttaa ammattihenkiléstéa ymmartamaéan hoidettavan
taustaa ja kayttaytymista. Onnistunut yhteisty® omaisten kanssa onkin rikkaus,
josta hyotyvat kaikki osapuolet ja se tulisi ottaa yhdeksi asukkaan hoito- ja
palvelusuunnitelman tavoitteeksi. Suunnitelmassa on hyva nakya myos
toimintamuodot, joiden avulla yhteisty6téa toteutetaan. Omainen on mydés hyvin
tarked hoidon laadun arvioija. (Voutilainen, Vaarama, Backman, Paasivaara,
Eloniemi-Sulkava & Finne-Soveri 2002, 77.)
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3 PALAUTELOMAKE JA ASIAKASPALAUTE

Opinnaytetydbmme liittyy palvelukoti Karentiaan. Karentia Oy on vield
suhteellisen uusi vammaispalveluja tuottava yksikkd, jolla ei ennestaan ole ollut
kaytdéssaan palautelomaketta. Palautelomake on Karentialle yksi mahdollisuus
saada asiakaspalautetta.

3.1 Palautelomakkeen suunnittelu ja toteutus

Olemme molemmat, opinnaytetydn tekijat, tydskennelleet opiskelujen ohessa
palvelukoti Karentiassa. Taman my6ta kiinnostuimme ajatuksesta tehda
opinnaytetyd, joka liittyisi palvelukoti Karentian toimintaan. Mietimme useita eri
vaihtoehtoja  opinnaytetydlle, mutta  lopulliseksi  aiheeksi  valikoitui
palautelomakkeen (Lite 2) tekeminen asian ajankohtaisuuden vuoksi.
Palvelukoti on ollut toiminnassa vajaat kaksi vuotta ja toiminnan vahitellen
vakiintuessa henkildkunta on havainnut, kuinka térked ja merkittdva rooli

omaisilla on palvelukodin toiminnassa ja palveluissa.

Palvelukodin toiminta pohjautuu asiakaslahtdisyyteen ja henkilbkunta tekeekin
hyvin tiivistda yhteisty6td asiakkaiden omaisten kanssa. Palveluvastaava Marja
Téllin mukaan omaiset ovat yksi tarkea asiantuntijaryhma asiakkaiden hoidossa
ja on tarkea ottaa huomioon omaisten toiveet, odotukset ja mahdolliset
parannusehdotukset  palvelukodin  toiminnassa. Palautekyselyn avulla
palvelukoti voi edelleen kehittdd tarkeaksi kokemaansa yhteistyétd omaisten
kanssa. (Télli, Marja, henkilékohtainen tiedonanto 18.9.2009.)

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda jokin asiakastyytyvaisyyttd mittaava
mittari, joka yhdessd ohjausryhman kanssa valikoitui palautelomakkeen
laatimiseksi. Palautelomakkeen tarkoituksena on kehittdd yhteistyéta
palvelukodin henkildkunnan ja asukkaiden omaisten valilld. Selkeén ja helposti
tulkittavan palautelomakkeen avulla tydntekijat saavat tarkeaa tietoa omaisilta
palvelukodin toiminnasta seka& tiedon, ohjauksen ja tukemisen saannin
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riittvyydestd. Vaikka asiakkaat itse ovat palveluiden suunnittelun ja
kehittdmisen tarked voimavara, kirjallista palautetta ei Karentian asukkailta
itseltdadn saada, koska heidan luku- ja kirjoitustaitonsa ovat heikot.

Asiakaskunnan nakemyksia ja toiveita voidaan koota niin asiakkaista ja /tai
heidan omaisistaan koottujen laaturyhmien, asiakasiltojen sekd kysely- ja
haastattelututkimusten avulla. Niistd on mahdollista saada apua suunnitteluun ja
kehittdmiseen juuri niin paljon kuin asiakkailta kysytdan. (Pietildinen & Seppala
2003, 94-95.)

Tarkoitus on, ettd laatimamme palautelomake lahetetddn saanndllisesti
vuosittain tai puolivuosittain palvelukodin asukkaiden omaisille. Palvelukodin
henkilékunta kokoaa vastaukset ja vertaa niitd edellisten vuosien vastauksiin.
Tama mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden ja palveluiden laadun kehityssuuntien

pitkajaksoisen seurannan.

Sen lisdksi, ettd palvelukodin taholta toiveena oli selked ja helposti tulkittava
palautelomake henkilékunnan kannalta, nahtiin tarkeédksi lomakkeen olevan
myds omaiselle mahdollisimman vaivaton tayttdad. Palautelomakkeen
saatekirjeessa (Liite 1) omaisille ilmaistaan palautteen antamisen merkitys ja
tavoitteet, jotta omaisilta saataisiin motivoituneita ja rakentavia vastauksia.
Saatekirje on oleellinen rakentavan palautteen saamisen kannalta. Kirjeessa on
ilmaistava kyselyn tarkoitus sekd korostettava haastateltavan antaman tiedon
merkitysta tutkimuksen onnistumiseksi. On myds syytd painottaa tutkimuksen
luottamuksellista luonnetta. (Salmela 1997, 106.)

Aloitimme palautelomakkeen ty6éstamisen tutustumalla aiheeseen liittyvaan
kirjallisuuteen ja tutkimuksiin, joista kolme esittelemme opinnaytetydssamme (s.
25-27). Léysimme hyvin teoriatietoa erilaisista asiakastyytyvaisyysmittareista ja
niiden laatimisesta. Perehdyttydmme myds Karentian toimintaideologiaan ja
palvelukodin  palveluvastaavan esittdmiin  toiveisiin  teimme alustavan
suunnitelman ohjaavalle opettajalle palautelomakkeesta. Palautelomakkeen

tekemista varten tarvittin ohjausryhma, jonka muodosti ohjaava opettaja ja
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Karentian palveluvastaava. He antoivat palautetta koko palautelomakkeen

tekoprosessin ajan, jotta lomake tayttéisi sille asetetut toiveet ja vaatimukset.

Valitsimme palautelomakkeen perustuvan vaittdmapohjalle, koska tama malli on
nykyaikana paljon kaytetty ja ndin ollen monelle vastaajalle tuttu tyyliltdan
mahdollisesti entuudestaankin. Talléin vastaajalta ei kulu aikaa vastaamisesta
palautelomakkeeseen itseensd perehtymiseen niin paljon. Tarjoamalla
vaittdamia saimme myds mahdollisuuden tarjota vastaajana olevalle omaiselle
runsaammin vaihtoehtoja eri kohdissa. Vaihtoehtojen tarjpaminen numeroiden
muodossa oli kateva tapa. Pyrimme vaittdmien kattavan mahdollisimman laaja-
alaisesti palvelukodin kehittdmisalueita, valttden vaittdmien samankaltaisuutta
tai paallekkaisyyttd. Vaittamien jarjestyksessa pyrimme etenemaan yleisista,
tasmallisista ja helpoista vaittdmista kohti yksityiskohtaisempia, abstraktimpia ja
vaativampia vaittamia. Sijoitimme alkuun strukturoidut véittdamat ja loppuun
avoimen kysymyksen. Luokittelimme aihepiiriitddn samankaltaiset vaittamat
samaan ryhmaan. Harkitsimme jokaisen vaittdman sanamuotoa tarkasti,
valttddksemme johdattelua tai puolueellisuutta. Lauseista muokkasimme lyhyita
ja yksiselitteisia ja valtimme mielestdmme liian henkilékohtaisia ja arkoja aiheita.

Strukturoitujen vaittdmien laatiminen oli vaativaa, koska vastausvaihtoehdot ol
suunniteltava etukateen vastaajalle valmiiksi. Ne ovat kuitenkin kaytannéllisia,
koska osa vastaajista voi olla haluttomia tai kykeneméattémia ilmaisemaan
itseddn omin sanoin. Toisaalta strukturoidut vaittdmat velvoittavat vastaajan
vastaamaan tietylld tavalla ja joissakin tapauksissa vastaaja voi kokea
vaittdmavaihtoehtojen olevan puutteellisia, jolloin valittu vaittdma ei aina kuvaa
vastaajan mielipidetta. Strukturoidut vaittamat antavat kuitenkin palvelukodille

standardoitua tietoa, joka on helposti analysoitavissa.

Erittelimme asiakastarpeet jakamalla niitd koko asiakaskunnassa ilmeneviin
yleisiin tarpeisiin, jotka koskevat lahinnd perushoitoa ja asukkaiden
asumiskontekstia, seka yksil6kohtaisiin tarpeisiin, kuten asiakassuhteen

vuorovaikutuksen laatu.
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Karentian toimintaideologia perustuu kasvatukselliseen nakékulmaan, joten
halusimme tuoda kyselyssé esille asukkaan kasvatuksellisuuden toteutumisen,
hoidon ja kuntoutumisen toteutumisen ohella. Alkuperdinen palautelomake
sisalsikin kaikista naistd osa-alueista vaittdmat erikseen. Palautelomakkeen
oltua testattavana omaisella, tuli kuitenkin esille se tosiasia, ettd omaisen on
vaikea maaritella erikseen kasvatuksen, hoidon ja kuntoutumisen toteutumista.
Tama johti siihen, ettd teimme ohjausryhmén kanssa paatdksen yhdistdd nama
kolme osa-aluetta yhteen, jolloin lomakkeen vaittdmaksi numero yksi, jai
pelkastaan hoidon toteutuminen.

Palautelomakkeen vaittdmat kaksi, kolme ja neljd mittaavat asiakkaan
mahdollisuutta vaikuttaa héanen asioitaan koskevaan paatéksentekoon ja tiedon
saantiin  sekd osallistumismahdollisuuksiin  palvelukodilla jarjestettavaan
virikkeelliseen toimintaan. Karentian toimintaideologia painottaa asukkaiden
tukemista ihmissuhteiden vaalijana ja asukkaiden omaisten ja ystavien toivotaan
kokevan itsensa tervetulleiksi vieraillessaan Karentiassa. Tahan perustuen
laadimme kysymykset omaisten osallisuuden tunteesta omaa asukkaana olevaa
laheistdan koskevissa asioissa. Naita asioita mittaavat vaittamat viisi ja kuusi.

Karentian toiminta-ajatuksena on tarjota asukkaille kodikasta asumista,
yhteiséllisyyttd ja luonnon laheisyytta. Vaittamilla seitsemasta kymmeneen, jotka
koskevat palvelukodin ymparist6a ja ilmapiirid sekd@ henkilbkuntaa, mitataan
naitd toiminta-ajatuksen alueita. Lomakkeen vaittamalla 11 kysyimme tarvetta
palvelukodin asukkaiden omaisille jarjestettdvan palautekeskustelutilaisuuden
kokemisesta tarpeelliseksi. Tilaisuuden tarkoituksena olisi keskustella
palautelomakkeen avulla saadusta tiedosta. Viimeisend olevalla avoimella
kysymyksella 12, annoimme omaiselle mahdollisuuden esittda kehittdmisideoita

palvelukodin toiminnan parantamiseksi.

Nain lomake alkoi vahitellen hioutua nykyiseen muotoonsa tiiviissa yhteistydssa
seka Karentian palveluvastaavan ettd opinndytetybtdmme ohjaavan opettajan
kanssa. Tarkein ajatus lomaketta tehtdessa oli se, ettd se tulisi vastaamaan

Karentian tarpeita.
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3.2 Asiakaspalaute

Osaamisen kehittdmiseen kuuluu kyky kehittdd uutta tietoa ja nahda uusia
asioita mahdollisimman varhain. Asiakassuhteita tulisi tdssa hybédyntaa ja
kayttda avuksi. Uusi tieto syntyy vuorovaikutuksessa sekad organisaation sisalla
etta dialogissa ulkoisten kumppaneitten, asiakkaiden ja muiden yhteistydtahojen
kanssa. (Lindstrém & Leppanen 2002, 216.)

Asiakaspalautteen keraaminen ja sen hyddyntdminen on yksi innovatiivisten
yritysten toimintatapojen tunnusmerkki. Parhaimmillaan asiakkailta saatu tieto eli
asiakaspalaute toimii kehittdmisen ja kehittmishankkeiden perustana, joiden
avulla on mahdollista luoda uutta ja muokata olemassa olevaa tietoa uudella
tavalla. (Lindstrom & Leppanen 2002, 216.)

Oleellista asiakaspalvelukyvyn arvioinnissa ja parantamisessa on palautteen
saaminen asiakkailta. Laatutydskentelyn keinona onkin usein asiakaskysely-
tyyppisen selvittelyn tekeminen. Tavoitteena kyselylla on selvittdd asiakkaan
kasitys tyOyhteisdstéd palvelujen tuottajana, ei hanen mielipidettddn jostain
tietystd palvelusta. Asiakaspalvelukyky merkitsee erilaisia asioita palvelun
kayttdjan ja palvelun ostajan kannalta. Kyselylla saadaan palautetta siita, miten
hyvin palvelun laadulle asetetut tavoitteet ovat asiakkaiden mielesta toteutuneet.
Palvelukykya koskeva kysely voidaan kohdistaa joko kaikille asiakkaille tai se
voidaan rajata koskemaan erilaisia ryhmid, esimerkiksi omaisia tai laheisia.
(Outinen, Holma, Lempinen 1994, 104—-105.)

Palautekyselyt ovat organisaation siséalla toteutettavia kyselyja, joissa kerataan
tietoa ja sen jalkeen palautetaan tulokset keskustelun ja jatkotoimenpiteiden
pohjaksi. Tiedonkeruu voidaan hoitaa joko kyselylomakkeilla tai haastatteluilla.
Palautekyselyt tuottavat parhaan tuloksen, jos asianosaiset voivat osallistua
kyselyn suunnitteluun ja aineiston kasittelyyn, jos johtaja sitoutuu prosessiin ja
mukana on ulkopuolinen konsuliti ja jos on etukdteen paatettyjatkotoimien
suunnasta. Tieto tulisi keratd kaikilta organisaation jaseniltd ja tulokset olisi
raportoitava koko ryhmalle. Jatkotoimenpiteiden suunnitteluun olisi myds

sitoutettava kaikki ryhman jasenet. (Strommer 1999, 211.)
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Jotkut palautteesta esiin tulleet asiat siirtyvat tydhén ilman sen kummempia
toimenpiteita kun taas jotkut muutoksista voivat vaatia jopa koulutusta
toteutuakseen kunnolla. Tydyhteisén jasenien kesken kayty keskustelu
palautteen tuloksista on lahtékohtana tulevalle kehittdmistydlle. Jotta tuloksia
voidaan hyddyntdd ja asiakaspalaute todella vaikuttaisi toimintaan, tarvitaan
suunnitelmaa ja paatéstd palautteen kaytéstd. Suunnitelman olisi hyva olla
valmiina jo ennen varsinaiseen palautteen hankintaan ryhtymista. (Salmela
1997, 75-76.)

Tybyhteisba on mahdollista kehittdd monin eri keinoin. On kuitenkin tarkeaa,
ettd sitoutuminen ja tarkastelu on koko tydyhteisén omista tarpeista lahtevaa.
Tybyhteisdn ja organisaation kehittaminen VOI olla  jatkuvaa
kehityssuuntautunutta toimintaa tai huomion kohteeksi on voitu valita jokin tietty
kehittdmishanke. Usein organisaatio tarvitsee molempia keinoja saadakseen
riittAvan panoksen ja jatkuvuuden kehittdmiselleen. (Strdommer 1999, 207.)

Toimintojen ja palveluiden kehittdmiseksi todellisten tarpeiden pohjalle ja niiden
vastaamiseksi tarpeisiin myds kaytdnndssa, tarvitaan seka tydntekijéiden
kayttamia tyd- ja kirjaamisvélineitd ettd organisaation tietojarjestelmia
asiakaskuntaa koskevan tiedon systemaattiseen kokoamiseen ja kasittelyyn. On
tarkeda, ettd asiakkaiden esille nostamat tarpeet ja toiveet tallennetaan yhta
tarkasti kuin palvelusuunnitelmia koskevat tiedot. Niiden kokoamisessa on myds
kaytettava yhtenaista jasennysta. (Pietildinen & Seppéla, 2003, 94.)

Yksi kaikkein kaytetyimmista asiakastyytyvaisyyden ja -palvelun mittareista on
asiakastyytyvaisyyskysely. Téaman kyselytutkimuksen juuret ovat
yhteiskuntatieteellisessa survey-tutkimuksessa, jossa voidaan tutkia erilaisten
ilmididen esiintymista ja niihin vaikuttavien tekijéiden valisia suhteita tilastollisia
menetelmid hyédyntamalla. (Reinboth 2008, 106.)

Kyselytutkimuksen hyvind puolina on pidetty sen suhteellista halpuutta ja
mahdollisuutta tehda vertailuja ajassa ja eri yksikéiden valilla, mikali kysymykset

pysyvat samoina. Liséksi kyselyssa palautteen antaja voi pysytelld anonyymina.



18

Kyselytutkimuksen kasittely ja analysointi on vastausvaihtoehtojen osalta
suhteellisen helppoa ja nopeaa. (Salmela 1997, 81.)

Etujen vastapainona nahdaan muutamia rajoituksia. Vastaajat jaavat usein
erittelemattdmaksi massaksi, kyselylomakkeen laatiminen yhdessd kyselyn
toteuttamisen kanssa vie suhteellisen pitkdn ajan ja tarkentaviin
jatkokysymyksiin ei valttaméatta ole mahdollisuutta. On myds tutkittu, etta usein
palveluihin kaikista kriittisimmin suhtautuvat jattdvat vastaamatta. (Salmela
1997, 81.)

Kuitenkin kyselytutkimuksen suurimpia ongelmia on, ettd kysymykset voivat
tarkoittaa vastaajille eri asioita. Esimerkiksi sana asiakastyytyvaisyys on tunne ja
sen ilmaiseminen numeroina ei valttdmatta ole kovin helppoa. Samoin ihmiset
voivat kokea numerot eri tavalla. Osa ei halua antaa taytta viitosta, vaikka olisi
kuinka tyytyvainen palveluun, silla aina Iéytyy jotain, jossa voisi viela parantaa.
Toinen vastaaja taas antaa viitosen silloin, kun mitdan erityista valittamista ei
ole. Mikali kysymyksia ei pyrita tarkasti maarittelemaan, tulokset voivat olla
pinnallisia ja mitddnsanomattomia. Jos tehdaan huonoja kysymyksia, saadaan
myds huonoja vastauksia. Kysely on vaativa ja ty6las laji ja ajoittain tuottaa
vaaristyneitad tuloksia ja turhauttaa seka vastaajia ettd kysyjia. (Salmela 1997,
81.) (Reinboth 2008, 107.)

Kyselylomakkeen laatimisessa ei kannata kiirehtid. Hyva lomake ei synny
hetkessa. Jos kyselylomakkeen tekemiseen ei uhrata riittdvasti aikaa voi kayda
niin, etta lomake taytetdan vajavaisesti ja huolimattomasti tai sita ei vaivauduta
tayttdmaan lainkaan. Nain kaydessa tulosten suhteen voi olla tulkintavaikeuksia.
(Salmela 1997, 83.)

Useissa suomalaisissa palvelukyselyissa vastaamisaktiivisuus on todettu
heikoksi. Tyydyttdva vastausprosentti on yleensa noin 70 %, mutta voidaan olla
tyytyvéisia, jos yli puolet vastaajista palauttaa kyselylomakkeen. Vastaajien
motivaation puuttuminen koetaankin usein ongelmaksi. Tutkimusten mukaan ja
kokemuksen perusteella motivaatiota lisdd saatekirjeen maininta, jossa
selvitetddn palautteen hankinnan tarkoitus eli palvelujen parantaminen.
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Motivaatioon vaikuttaa my6s suuresti lomakkeen ulkoasu. Se kannattaa tehda
houkuttavaksi ja panostaa ilmeikkyyteen. Postikyselyd toteutettaessa
postimerkilla varustettu vastauskuori nostaa vastausprosenttia. Asiakkaalle tulee
antaa lomakkeen tayttamismahdollisuus my6s kotona, mikd tosin saattaa

alentaa vastausprosenttia. (Salmela 1997, 84-86.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyyden keskeiset tekijat ovat laatu ja asiakaslahtbisyys palveluja

jarjestettaessa.

4.1 Laatu

Sosiaali- ja terveysalalla on kautta aikojen kiinnitetty huomiota laatuun. Tyén
sisaltda, menetelmia ja toimintatapoja on kehitetty kayttamatta laatu-sanaa.
lImaus laatu alkoi kehittya vasta 30—luvulla, jolloin tehtiin ensimmaiset yritykset
maaritellda sanan sisaltéa. (Outinen ym. 1994, 10.)

Sana laatu on hyvin neutraali ja silld tarkoitetaan jonkun asian ominaispiirretta
tai jotain, mik& on ominaista jollekin. Laatu merkitsee eri asioita eri nakékulmista
tarkasteltuna ja se liittyy aina johonkin kohteeseen. Laatu voidaan maéritella
my0s tuotteen tai palvelun niilla piirteilla ja ominaisuuksilla, joilla tuote tai palvelu
tayttdd asetetut tai oletettavat tarpeet. Tassd maarityksessd korostuu
asiakkaiden merkitys laadun méaarittelijand ja arvioijana. Ei tehda eroa eri
asiakkaiden valilla, vaan asiakkaalla tarkoitetaan yhta hyvin palvelun kayttajaa,
maksajaa tai tuottajaa. Palveluja kayttdvan asiakkaan nakdkulmasta laadun
voisi maaritella kuitenkin vield pelkistetymmin: laatu on asiakkaan kannalta sita,
mitd han haluaa palvelulta ja sitd tuottavalta yksikélta. (Outinen ym. 1994, 13,
15-16.)

Teollisuudessa laadun maaritteleminen on huomattavasti selkedmpaa kuin
palveluiden tuotannossa. Vaikka palvelun laatua voidaan tietyissa rajoissa
maaritelld, se jattdd kuitenkin teollista tuotetta enemman tilaa subjektiiviselle,
yksittédisen henkilén arvomaailmaan ja mielenkiintoon pohjautuville nakemyksille.
Joku pitda tuttavallisesta, toinen Vviihteellisestd ja kolmas ylellisesta
asiakaspalvelusta. Taman lisdksi osa asiakasryhmasta ei kiinnitd juurikaan
huomiota asiakaspalveluun, vaan heille halpa hinta on palvelua térkeampaa.
(Reinboth 2008, 96.)
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Palveluja kayttava asiakas on entistd vaativampi. Han haluaa tulla kuulluksi ja
asettaa kayttdmilleen palveluille vaatimuksia. Ha&n ei end& vastaanota
minkalaisia palveluja tahansa. Asiakkaiden tiedot sosiaali- ja terveydenhuollosta
ovat paremmat kuin koskaan ennen. Tama edellyttdakin asiakkaan laadulle
asettamien vaatimusten huomioonottamista ja ymmartamistd toiminnan

suunnittelussa ja toteutuksessa. (Outinen ym. 1994, 11.)

Tyobntekijat joutuvat tarkkailemaan oman tyénsa laatua eri tavalla, kun asiakkaan
toimintaymparisté ja asema muuttuvat. Palvelun laadussa korostuu
tyéntekijdiden yhteistyé eli moniammatillisuus. Tybeldméassa tarvitaan yha
enemman joustavuutta, ettd palveluja tuottava yksikkd pystyy vastaamaan

ulkoapain tuleviin haasteisiin. (Outinen ym. 1994, 12.)

Laatujarjestelmalla tarkoitetaan niitd tapoja menetelld, joilla organisaatio
varmistaa ja parantaa laatua. Laatujarjestelm@ rakennetaan useimmiten koko
organisaation tai tydyhteisén kattavaksi. Laatujarjestelmé@n avulla pidetédan laatu
koko ajan tietoisen tarkastelun ja johtamisen kohteena.
Asiakaspalautejarjestelma voi olla osa laatujarjestelmaa. (Outinen ym. 1994,
88.)

4.2. Laadunhallinnan periaatteet

Laatua parantamaan on koottu kahdeksan periaatetta, joita tydyhteisd voi
hyddyntad toimintansa suorituskyvyn parantamisessa. Néaiden kansainvalisesti
arvostettujen asiantuntijoiden kokemusten ja tietojen pohjalta koottujen
periaatteiden tarkoituksena on auttaa kayttdjia saavuttamaan menestysta.
(Suomen standardisoimisliitto, SFS ry.)

Periaatteita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkil¢stén osallistuminen,
prosessimainen  toimintamalli, jarjestelmallinen  johtamistapa, jatkuva
parantaminen, tosiasioihin perustuva paatdksenteko ja molempia osapuolia
hyddyttdvat suhteet toimituksissa. Periaatteiden siséltdmat kasitteet
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muodostavat perustan ISO 9000-sarjan laadunhallintajarjestelmastandardeille.
(Suomen standardisoimisliitto, SFS ry.)

ISO 9000-laatujarjestelma on erityisesti laatujohtamismalli, jossa korostetaan
johdon roolia ja kaikkien organisaation jasenten osallistumista. Muita keskeisia
piirteitd ovat vahva asiakaskeskeisyys, jatkuva laadun parantaminen seka
prosessiajattelu. ISO 9000-jarjestelma on laajasti kansainvalisessa kaytéssa.
(Antti- Poika 2002.) (Kujala 2003, 53.)

On olemassa monia eri tapoja soveltaa edella esitettyja laadunhallinnan
periaatteita. Organisaation luonne ja sen kohtaamat haasteet maarittavat sen,
kuinka periaatteita sovelletaan kussakin tydyksikdssa. Kasittelemme lyhyesti
naistd periaatteista asiakaslahtdisyytta, henkiléstdén osallistumista ja jatkuvaa
parantamista. (Suomen standardisoimisliitto, SFS ry.)

Kaikki organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. Siksi niiden tulisi ymmartaa
asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet seké tayttda asiakkaiden vaatimukset.
Asiakaskeskeisyyden periaatetta noudattaessa tydyksikdn asiakasuskollisuus
paranee, mikad johtaa jatkuvaan liikesuhteeseen ja suosituksiin. Myds
tydorganisaation resurssien kayttd tehostuu asiakastyytyvaisyyden myota seka
tuotot kasvavat reagoidessa nopeasti ja joustavasti markkinatilanteisiin.
(Suomen standardisoimisliitto, SFS ry.) (Jalava & Virtanen1996, 43.)

Henkiléstd organisaation eri tasoilla on olennainen ja tarkea osa organisaatiota.
Henkiloston taysipainoinen osallistuminen mahdollistaa erilaisten kykyjen
hyddyntdmisen organisaatiossa. Henkildéstén osallistumisen periaatteen
noudattamisen tuloksena muun muassa ymmarretddn oma rooli ja
osallistumisen tarkeys organisaatiossa, otetaan vastuu ongelmista ja niiden
ratkaisemisesta sekéd etsitdan aktiivisesti mahdollisuutta parantaa omia tietoja,
kykyja ja kokemuksia. (Suomen standardisoimisliitto, SFS ry.)

Tyborganisaation pysyvana tavoitteena tulisi olla  kokonaisvaltaisen
suorituskyvyn jatkuva parantaminen. Taman periaatteen tarkeimpina hyoétyina

nahddan joustavuus tarttua nopeasti tilaisuuksiin, saavutetaan etuja
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organisaation suoristuskykyyn parantamalla organisaation kyvykkyytta, saadaan
henkildstolle jatkuvan parantamisen tybkaluja ja menetelmia koskevaa
koulutusta sekd tunnistetaan ja tunnustetaan parannukset. (Suomen

standardisoimisliitto, SFS ry.)

4.3 Laatu kehitysvammahuollossa

Tutkija Leena Matikka on perehtynyt kehitysvammaisten elamanlaatuun ja sen
arviointiin.  Hanen kehittdmansd mittarin mukaan kehitysvammaisten
elamanlaatuun merkittavasti vaikuttavia asioita ovat muun muassa turvallisuus,
toiminta, sosiaaliset suhteet, onnellisuus, terveys, tyé seka vastavuoroinen tuki.
Laadukkaiden kehitysvammapalvelujen mahdollistaminen edellyttdd oman
tuotteen tuntemisen; mitd ne sisaltdvat ja millaisten prosessien kautta niita
tuotetaan. Taytyy myds olla tieto siitd, millaisia vaatimuksia ja odotuksia eri
asiakasryhmilld on palveluiden suhteen. (Matikka 2001, 6.) (Juusti & Pietilainen
2000, 6.)

Toteutettaessa laadukkaita kehitysvammapalveluja tulisi palveluja kayttavan
henkilén edistya ja oppia omien mahdollisuuksiensa rajoissa toimintakyvyn eri
osa-alueille. Palvelujen olisi vastattava joustavasti palvelujen tarpeisiin ja niiden
olisi kehityttdvd koko ajan. Laadukkaat kehitysvammapalvelut antavat
asiakkaalle luottamuksen siihen, ettd tyokaytannét ovat sujuvia ja
asiakaslahtoisia ja henkiléstdbn osaaminen vastaa ajan haasteisiin. Nain ollen
hyvan eldman elementit ovat 1asna palveluiden piirisséd olevien henkildiden

elamassa. (Juusti & Pietildinen 2000, 6.)

Laatuun liittyy asiakasnakdékulman vahva korostaminen. Asiakkaat taytyy tuntea
ja heista taytyy valittda. Erityisen térkeda on kuitenkin varmistaa, etta arvokkuus,
kunnioitus, vapaus ja vaikuttaminen toteutuvat kunkin apua ja tukea tarvitsevan

henkildn elaméassa ja palveluissa. (Juusti & Pietildainen 2000, 6.)
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4.4 Asiakaslahtdisyys

Palveluyksikdssé voivat tarkastelunkohteena olla asiakkaan odotukset ja toiveet
seka asiakas itse oman elamantilanteensa tai tietyn asiakasryhman edustajana.
Palveluprosessin toteutumisen kannalta asiakkaan rooli on keskeinen.
Asiakkuutta voidaan yksityiskohtaisemmin tarkastella sen eri tasoilla. Asiakkaan
asema ja oikeudet perustuvat lainsdadantéén. Laki terveydenhuollon
ammattihenkildstésta (559/1994, 1030/2000) varmistaa potilasturvallisuutta.
Kansanterveyslaki (66/1972) maarittelee muun muassa Kkiireellisen hoidon
tarvetta. Potilasvahinkolaissa (585/1986) saadetdan henkilévahinkoihin liittyvista
korvauksista. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)
sdadtelee sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksia ja velvollisuuksia, kuten
salassapito-, ja vaitiolovelvollisuutta, salassa pidettavien tietojen luovuttamista
seka sosiaalihuollon viranomaisen oikeuksia salassa pidettaviin tietoihin ja virka-
apuun. Lainsdadantd koskee asiakohtaisesti niin julkista kuin yksityista

palveluntuotantoa. (Kainlauri 2007, 76.)

Yrittdjan kannalta asiakaslahtéisyydessa ensiarvoisen tarkedd on sen
mahdollistama suora kontaktipinta asiakkaisiin. Se antaa yrittajalle
nakdalapaikan markkinoihin ja asiakkaiden tarpeisiin. Tiiviit asiakassuhteet ovat
omiaan Kkertomaan yritykselle, kuinka toimintaa tulisi kehittdd. Asiakkaalle
asiakaslahtdisyys merkitsee joustavaa toimintaa, mikd mahdollistaa raataléidyn
tuotteen kunkin asiakkaan tarpeen mukaan. Asiakaslahtdisyys tuo myds yritys-
asiakassuhteelle lisdarvoa, niin sanotun ”sosiaalisen arvon”, jolla on oma
painoarvonsa silloinkin, kun asiakas omalta osaltaan arvioi ostamansa palvelun
arvoa. Asiakaslahtbisyydelld on my6nteinen vaikutus myds yrityksen
tyéntekijoihin. Suorat kontaktit asiakkaisiin auttavat tyontekijoitd nakemaan
oman tydpanoksensa tulokset. Tydviihtyvyys ja motivaatio tyéhdn lisdantyvat ja
siten sitouttavat tyéntekijat vahvemmin yritykseen. (Vuokko 1997, 76)

Asiakkailta voidaan koota ndkemyksia ja ehdotuksia monista eri nakdkulmista.
Aiheita voivat olla muun muassa olemassa olevien palveluiden laadun arviointi,
kokonaisvaltaiset palvelutarvekartoitukset, jonkin palveluryhman
kehittamistarpeita koskevat selvitykset tai asiakaspalvelua koskevat selvitykset.

olennaista on, etta tulokset analysoidaan huolellisesti ja etté tuloksista vedetaan
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johtopaatodksia ja johdetaan kehittdmissuosituksia. (Pietilainen & Seppala 2003,
95.)

Suunnittelu, jossa hyédynnetdan asiakkailta koottua tietoa, voi joutua ristiriitaan
organisaatiokeskeisten, ylhaalta alas tulevien suunnittelu- ja kehittdmistehtavien
kanssa. Nain palveluita tuottavat organisaatiot joutuvat asennetestiin:
nadhdadankd asiakkaat vastustajina, joiden vaatimuksia vastaan pyritdan
suojautumaan ja puolustautumaan, vai ovatko he yhteistybkumppaneita, joilla on
ideoimis- ja ajattelukykya. On pohdittava, voiko organisaatio, joka ei luota
asiakkaissa oleviin voimavaroihin, toimia muutoinkaan asiakaslahtdisesti.
(Pietilainen & Seppala 2003, 95.)

Hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun perusedellytys on asiakkaiden toiminnan
ja tyén luonteen hyva tuntemus seka vuorovaikutustaitojen hallitseminen niin
asiakkaan puolelta kuin palvelua tuottavan organisaation kaikilta tasoiltakin. Yha
laajenevat palvelusuhteet asettavat tydntekijéille uusia vaatimuksia.
Asiakasty6ssa tarvitaan sosiaalisia taitoja. Erilaiset vaikuttamistaidot, kyky
viestittdd ja esiintyd ovat tarkeitd. Menestyksekds yhteistyd vaatii halua
osallistua ja palvella sekd kykya ottaa huomioon toisten tarpeita. (Lindstrom &
Leppanen 2002, 216.) Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkea vydinosa
laatuajattelussa. Asiakkaan palveleminen ja tyytyvaisyys on keskeinen
toiminnan tavoite, silla lopulta vain se mahdollistaa organisaation toiminnan
jatkuvuuden. (Jalava & Virtanen 1996, 41, 43.)

Hyvin  asiakaslahtbinen organisaatio on sellainen, jossa kerataan
asiakaspalaute- ja tyytyvaisyystietojen lisaksi tietoa myds asiakkaiden tarpeista,
toiveista ja preferensseistd (etusijalle asettaminen/suosiminen). Keraamalla
tallaista tietoa, pyritddn saamaan selville keinoja, joilla organisaatio voisi
kehittdd toimintaansa vastaamaan yha& paremmin asiakkaittensa tarpeita.
Samalla voidaan vaikuttaa my®s organisaation reagointinopeuteen omien
jatkuvasti toimivien “tuntosarvien” avulla. Tarkedna edellytyksena sille, etta
organisaatiota voitaisiin kutsua hyvin asiakaslahtbiseksi, on asiakaslahtdinen
henkilostd. Se, miten koko henkilésté — kunkin omasta toimenkuvasta ja

asemasta riippumatta — ajattelee ja toimii, on olennaista asiakaslahtdisyyden
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kannalta. Jatkuvan kuuntelun malli, jota tallainen henkiléstd voi ja haluaa
asiakassuhteissaan toteuttaa, on tarkea. (Vuokko 1997, 45.)

Toiminnan laatu voidaan maaritella asiakaslahtoiseksi, hyvaksi
palvelutoiminnaksi. Tama tarkoittaa palvelun tuottamista arviointikriteerina
asiakkaiden tarpeet. Se on joustavuutta ja reagointialttiutta, tasaisuutta ja
standardien mukaista toimintaa. Laadukasta ty6td tekevan ammattilaisen on
ensisijaisesti tunnettava asiakkaansa ja arvioitava omaa toimintaansa heidan

nakdkulmastaan. (Jalava, Virtanen 1996, 40.)
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5 TUTKIMUKSIA ASIAKASPALAUTTEESTA

Asiakastyytyvaisyydesta on tehty paljon tutkimuksia. Seuraavassa esittelemme
kolme opinnaytety6td, joiden aiheet ovat I&hellda omaa aihettamme.

Tutkimuksista kaksi on tehty ammattikorkeakoulussa ja yksi yliopistossa.

Kiiskinen Paivi ja K&hkdénen Anna Diakonia-ammattikorkeakoulun Oulun
yksikdstd ovat tehneet syksyllda 2003 opinnaytetyén nimella “Palautelomake
palvelukodin asukkaiden omaisille.” Opinnaytetydn tarkoituksena oli tuottaa
palautelomake palvelukodin asukkaiden omaisille. Sen tarkoituksena on kehittda
yhteisty6td omaisten ja palvelukodin henkilékunnan valilla. Palautelomake on
laadittu vastaamaan palvelukodin tarpeita ja se on tehty yhteistyéssa projektin
ohjaus- ja tukiryhman kanssa. Palautelomake sisaltdd yksitoista avointa
kysymysta ja neljd vaihtoehtokysymysta. Kiiskisen ja Kéahkdsen laatimaa
palautelomaketta on tarkoitettu kaytettdvéaksi palvelukodissa tietyin valiajoin
kehittam&an yhteisty6td omaisten kanssa. Lomake lahetetddn asukkaiden
omaisille taytettavaksi noin kerran vuodessa, ja palvelukodin ohjaajat lukevat ja
analysoivat vastaukset kokoamalla ne yhteen manuaalisesti. (Kiiskinen &
Ké&hkdnen 2003, 2.)

Toinen opinnaytetyd, johon olemme tutustuneet, on nimeltdan "Asiakaspalaute
kuntoutusosaston laatumittarina.” Tutkimuksen on tehnyt Minna Ylitalo vuonna
2001 Oulun seudun ammattikorkeakoulusta. Opinnaytetydn tarkoituksena ol
laatia Oulun kaupungin vanhustyén yksikbn Kontinkankaan sairaalan
kuntoutusosastolle laatumittari. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd helposti
taytettava ja tulkittava mittari, jonka avulla henkildkunta pystyy yllapitamaan,
kehittdmaan ja arvioimaan hoidon laatua. Opinndytetyén tuotoksena on
kaksisivuinen asiakaspalautelomake, jolla mitataan saanndllisesti osaston

hoidon laatua ja asiakastyytyvaisyytta. (Ylitalo 2001, 2.)

Hannu Tervosen Pro gradu -tutkielma kevaaltd 2008 “Asiakaspalautetiedon
hallinta osana laatujarjestelmaa perusterveydenhuollossa” tarkoituksena ol
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selvittdd perusterveydenhuollon asiakaspalautetiedon hallintaa. Selvityksen
kohteena olivat tiedon tarpeita, tiedon hankintaa, tiedon organisointia ja
varastointia, tietotuotteiden ja -palveluiden kehittamista, tiedon jakelua seka
tiedon kayttamista paatdksenteon tukena koskevat seikat. Tutkimuksen
kohteena oli Ylivieskan terveyskeskus, jossa selvitettiin asiakaspalauteprosessin
nykytilaa ja kehittdmiskohteita. Lisaksi selvitettin  tietotekniikan eri
mahdollisuuksia asiakaspalautetiedon hallinnassa. (Tervonen 2008, 7.)

Tutkimustuloksista kay ilmi, ettei asiakaspalautetiedon prosesseja ole
suunniteltu koko organisaatiota kattavaksi. Asiakaspalautetiedon
prosessimallissa kaikki sen eri osa-alueet riippuvat toisistaan. Analysoimalla
yhdessa koko organisaation asiakaspalautetiedon tarpeet, luodaan kattava
asiakaspalautejarjestelma, jonka pohjalta valitaan, milla
tiedonkeruumenetelmilld tarpeisiin  voidaan paremmin vastata. Tervosen
mukaan asiakkailta saatu asiakaspalaute on muokattava sellaiseen muotoon,
ettd sen jakelu on helppoa ja sen perusteella pystytddn tekemaan paatoksia.
Kokonaisprosessia tulee arvioida saanndllisesti. Tietotekniikka tarjoaa apua eri
osa-alueisiin, kuitenkin henkildstén riittdvd osaaminen on usein ongelmana.
Johdon tehtdva on yhtendistaa erilaiset kaytanndt organisaation sisalla seka

vaatia ja seurata parempaa toimintatapaa. (Tervonen 2008.)
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6 PALAUTELOMAKKEEN ARVIOINTI

Karentian palveluvastaava Marja Tolli osallistui koko lomakkeen tekoajan sen
arviointiin ja muutoksia tehtiin hanen ja henkildkunnan antamien ehdotuksien
mukaan. Lopullinen lomake hyvaksytettin hanelld ja koko henkilbkunnalla.
Heidan toivomuksenaan oli saada teoriatietoon pohjautuva kaytannén toimintoja
mittaava palautelomake. Tarkoituksena oli tiedonsaaminen asukkaiden omaisilta
siitd, kuinka tyytyvaisia he ja heidan sukulaisasukkaansa ovat palvelukodin
toimintaan ja sen toimintaperiaatteisiin liittyviin kaytantéihin. Heidan mielestaan

tekemamme lomake taytti nama ehdot.

Esitestasimme palautelomakkeen yhdelld Karentian asukkaan omaisella. Han
taytti lomakkeen ja antoi sen jalkeen kommentteja lomakkeen toimivuudesta.
Omaisen mielesta lomake oli helppo ja selkea tayttda ja vaittdmia oli sopiva
maard. Han arvioi lomakkeen tayttdmisen kestdvan 5-10 minuuttia ja oli sita
mieltd, ettd se sopii hyvin taytettavaksi vuosittain. Palautelomakkeen testannut
omainen oli sitd mielta, ettd lomakkeesta saatuja tuloksia olisi hyva purkaa
omaisille jarjestetyssd keskusteluillassa sekd laittaa ne Karentian omaan
tiedotuslehtiseen tai erillisena kirjeena omaisille luettavaksi. Han myds pohti sita,
voidaanko kyselyn pohjalta toteuttaa yksilén tarpeita, kun lomakkeeseen

vastataan nimettdmasti.

Meidan, palautelomakkeen tekijdiden mielesta, palautelomake vastasi sille
asettamiamme tavoitteita, silla se mittaa tarkeitd asiakastyytyvaisyyden osa-
alueita. Mittarin oli tarkoitus mitata vaikuttamismahdollisuuksia, hoidon ja
huolenpidon tasoa ja toimintaympéaristén tarkoituksenmukaisuutta. Mielestamme
joitakin  viihtyvyyteen liittyvia  vaittdmia olisi voinut lisatd, mutta
palautelomakkeen yhtena kriteerina oli vaittamien maaran vahaisyys tai ainakin
kohtuullisuus. Palautelomakkeesta tuli ulkoasultaan meidan opinndytetydn

tekijéiden ja ohjausryhman suunnitelmien mukainen.

Omana oppimistavoitteenamme oli laadun kehittdminen palvelukodissa
asiakaspalautelomakkeen laatimisen avulla. Opinnaytetyd vastasi hyvin
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ammattikorkeakoulun asettamiin tavoitteisiin olemalla tyéelamaldhtdinen.
Palautelomakkeen suunnittelu antoi meille mahdollisuuden kayttaa niita tietoja,
taitoja ja ammatillisia valmiuksia, joita olemme oppineet sosiaalialan opintojen
myo6ta. Onnistuimme mielestimme hyvin aiheen rajauksessa. Lomakkeen
suunnittelussa palvelukoti Karentia antoi paljon vapautta, vastuuta ja
mahdollisuuden itsendiseen tydskentelyyn. Ohjausryhmalta saimme tukea aina
tarvitessamme. Keskinainen yhteistydmme sujui koko opinnaytetyéprojektin ajan

saumattomasti.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetyén tavoitteena oli tuottaa palautelomake palvelukoti
Karentian asukkaiden omaisille. Paadyimme tdhan aiheeseen usean
miettimiskerran jalkeen tarkoin harkittuamme. Yhteistybkumppanin valinta oli
tarkea alkuponnahdus. Oli helppoa ja hedelmallista paasta tekemaan yhteisty6ta
suhteellisen tutun ja innovatiivisen henkiléstén kanssa. Uskomme siitd olleen

hydtya molemmin puolin.

Palvelukoti Karentia henkii uutuudestaan huolimatta jatkuvaa
kehittdmishalukkuutta. Se on mielestamme tervehenkista yrittdjyytta, koska
pysahtyminen voi nakya nopeasti palveluiden laadussa. Yrittajat ovat Kiireisia,
kuten voi kuvitella jatkuvan yrityksen laajennustilan ansiosta. Konkreettisesti ja
jatkuvasti palvelukodilla 1asna olevana henkilbkunta on suuressa vastuussa
asiakastyytyvaisyydesta. Henkildkunnan kannanotot otettiinkin palautelomaketta
laadittaessa tarkoin huomioon. Parhaiten he tuntevat tarpeen palvelukodilla
tydskennellessaan.

Opinnaytetyén rajaaminen palautelomakkeeksi oli myds suunniteltua, siksi
olimme miettineet tarkkaan omat vahvuutemme ja aiheeseen liittyvat
kiinnostuksemme. Kokemukset  tybelamasta ovat jo osoittaneet
asiakaslahtoéisyyden olevan usein pelkkd fraasi, jonka sisalté on joutunut
jaamaan Kiireisesti tybskenneltdessa sivuun. Tekemalld  tdméan
palautelomakkeen, voimme osaltamme olla tukemassa palvelukoti Karentiaa
jatkamaan ja kehittdmaan toimintaperiaatteitaan hyvana asiakaspalvelijana.
Samalla voimme antaa kiitoksen hyvastd yhteistydstd niin opinnaytetyén

tekemisen, harjoittelun kuin saamiemme tyétilaisuuksien osalta.

Jatkotutkimusaiheina  ehdotamme  palautelomakkeesta saadun tiedon

analysointia seka palautelomakkeen tekemista itse asiakkaille.
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Liite 1

Palvelukoti Karentia
Karinkannantie 90

92330 Karinkanta

(08) 242 750 / 050-4153 016

Hyvéa Palvelukoti Karentian asukkaan omainen.

Palvelukoti Karentia on nyt ollut toiminnassa vajaat kaksi vuotta ja teidan
omaisenne on sina aikana ollut tdalla meilld asukkaana. Haluamme kehittda
palvelukodin toimintaa ja palveluja teiltd saamanne palautteen pohjalta. Kysely
on tarkoitus toteuttaa vuosittain. Lisdksi voitte antaa palautetta yksikdssa olevan
palautelaatikon kautta aina halutessanne. Tavoitteena on pystya paremmin
vastaamaan asukkaiden yksil6llisiin  tarpeisiin  tarjoten heille samalla

mahdollisuuden sisaltérikkaaseen ja mielekkdaseen elamaan.

Pyydamme teiltd kirjallista palautetta toiminnastamme. Palautteet kasitelldan
nimettémind. Arvioitavat asiat on kirjoitettu vaittdmiksi, jotka ovat positiivisessa
muodossa. Vieressa on tilaa vaihtoehdoille. Esita mielipiteesi valitsemalla nro 1,
jos olette taysin eri mielta vaittdman kanssa, nro 2 jos olette osittain eri mielta
jne. Lomakkeen lopussa on tilaa ehdotuksillenne ja ideoillenne, joita

mielellamme otamme vastaan.

Kiitamme yhteistydsta!

Palveluvastaava Marja Télli

ja palvelukodin henkilékunta
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Liite 2

PALAUTELOMAKE KARENTIAN ASUKKAIDEN OMAISILLE

Olkaa hyva, ja valitkaa kunkin kysymyksen kohdalla mieleisenne vaihtoehto.

Vastausvaihtoehdot ovat:

1= taysin eri mieltd

o
3=
4=

1)

osittain eri mielta
osittain samaa mielta

taysin samaa mielta

Mielestani asukkaana olevan laheiseni hoito toteutuu:

a) yksildllisesti 1 2
b) omatoimisuuteen kannustaen 1 2
c) ha&nen omat voimavaransa huomioiden 1 2

Asukkaana olevalla laheisellani on mahdollisuus olla mukana héanta
koskevassa paatdksenteossa 1 2 3 4

Asukkaana olevalle laheiselleni annetaan riittavasti tietoa hanta koskevissa
asioissa 1 2 3 4

Palvelukodissa on riittavasti virikkeellista toimintaa, mihin asukkaana oleva
laheiseni voi osallistua 1 2 3 4

Saan riittavasti tietoa asukkaana olevaa ldheistani koskevissa asioissa
1 2 3 4

Palvelukodissa on riittdvasti tapahtumia, mihin myds asukkaan omaiset ja
ystavat voivat osallistua 1 2 3 4



1= taysin eri mieltd
2= osittain eri mielta
3= osittain samaa mielta

4= taysin samaa mielta

7) Palvelukodin ymparistd on mielestani
a) viihtyisa
b) virikkeellinen
c) kodinomainen
)

d) turvallinen

8) Palvelukodin ilmapiiri on mielestani
a) lammin
b)
c) kiireetdn
d)

ystavallinen

avoin

9) Palvelukodin asumisen tukipalvelut ovat mielestani toimivia

a) ruokahuolto
b) siivous

c) pyykkihuolto
)

d) asiointipalvelu

10) Palvelukodissa henkilGkunta on mielestani

a) ammattitaitoista

ystavallista

)
c) yhteistyOkykyista
) Kiireetdnta

)

maaraltaan riittavaa

— et et ek

— e ok

1

1
1
1

—t et et ek ek

R\ I \C T \V)

[\CREN \C TR OB \V)

2

2
2
2

[\CREEN \C TR \C R \O B \ V)

W W W w
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W W W w
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11) Onko mielestanne tarpeellista jarjestda palautekeskusteluja palvelukodin

asukkaiden omaisille liittyen palautelomakkeesta saatuun tietoon?

1

2

3
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12) Mitd haluaisitte kertoa meille, kehittddksemme toimintaamme asukkaana
olevan laheisenne parhaaksi?

KIITOS VASTAUKSESTANNE
Palvelukodin henkil6kunta

"
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