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1 JOHDANTO

Asiakkaan osallisuuden vahvistaminen palveluiden kehittdmisessa on aiheena hyvin ajan-
kohtainen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa sitd on erityisesti pitanyt esilla Kaste-hanke.
Kaste-hanke on nimennyt yhdeksi tavoitteekseen vuosille 2012—-2015 sosiaali- ja terveys-
palveluiden rakenteiden ja palveluiden jarjestdmisen asiakaslahtoisesti. Asiakkaan ainen
kuuleminen ja hyddyntaminen on haaste sosiaalisektorilla. Asiakkaiden motivointi vaatii
aikaa ja panostamista. Asiakastyytyvdisyyskysely on erds mahdollisuus kerata tietoa palve-

luiden laadusta asiakkaiden kokemana.

Ty6skentelen Kokkolan kaupungin Perhepalveluissa ja olen osallistunut edellisen asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn toteuttamiseen vuonna 2010. Aiempi kysely ei tdysin soveltunut kaik-
kiin Perhepalveluiden yksikdihin, ja sainkin kaupungin kehittdmisjohtajalta opinnaytetyoni
aiheeksi uudistaa kyselya. Sain ohjaavalta opettajaltani ajatuksen hyddyntda ajankohtaista
palvelumuotoilu-kasitettd yhtend viitekehyksend opinnaytetydssani. Selvitin ennakkoky-
selyn avulla asiakkaiden toiveita kysymyksistd, joita he pitivat tarkeiné palvelujen laatua
mitattaessa. Pyysin my0s yksikoilta ehdotuksia ajankohtaisista aiheista, joista he toivoivat
asiakkaiden mielipidettd. Tein saman siséltdisen kyselyn lapsille ja nuorille heidan ika-
tasonsa huomioiden. Kyselyyn tuli voida vastata halutessaan myos ruotsin Kielella seka

séhkoisessd muodossa Webropolissa.

Tavoite ty6lleni on vahvistaa asiakkaiden aanen kuulemista sosiaali- ja terveyspalveluiden
kehittdmisessd. Halusin myos selvittdd ajankohtaista palvelumuotoilu-kasitettd ja pohtia,
kuinka se soveltuisi julkisten sosiaalipalveluiden kenttdan. Tarkoitukseni on myoés tuoda
palvelumuotoiluajattelua tutuksi niille, jotka palveluiden kehittdmisesta tavalla tai toisella

vastaavat.

Opinnaytetyoni tarkoitus on selvittad, millaisena asiakas kokee Kokkolan perhepalveluissa
tehtdvan tyon laadun. Selvitdn myos asiakkaiden nédkokulmasta nousseita tyon kehittami-
sen haasteita, seka niita ajatuksia, joita tyontekijoiltd nousee asiakasosallisuuden lisaéami-

sesta palveluita kehitettéessa.



Tutkimukseni on case tyyppinen ja teen sen Kokkolan Perhepalveluiden asiakkaille ja
tyontekijoille. Tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen, sisaltden myos kvalitatiivisia

piirteita.

Opinnaytetyoni merkittdvimpind lahteind olen kayttanyt Gronroosin teosta Palveluiden
johtaminen ja markkinointi (2009), Stickdornin ja Schneiderin toimittamaa teosta This is
service design thinking (2011) sek& Virtasen, Suoheimon, Lamminmé&en, Ahosen ja Suok-
kaan julkaisua Matkaopas asiakasléhtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmiseen
(2011).



2 JULKISTEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Véeston ikédantyminen, elinkeinorakenteen murros seka muuttoliike kasvukeskuksiin ovat
haaste Suomen kunnille. Nykyisella kuntaperustalla ei kyetd turvaamaan yhdenvertaisia
seka riittdvan kattavia sosiaali- ja terveyspalveluja. Palveluiden tuottamiseen on suunnitel-
tu mallia, jossa kuntia yhdistamalla saadaan riittdvén vahvoja peruskuntia, jotka muodos-
tuvat luontaisista tydssékaynti ja asiointialueista. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottami-
sesta vastaisivat kunnat niiden asukasluvun perusteella, yhdenmukaisin periaattein koko
maassa. Perustason kuntien ja sote-alueiden on tehtdva suunnitelma siitd, miten he tulevat
jatkossa lahialueiden palveluja asukkailleen toteuttamaan. (Orpo 2013.) Knaappi (2013) on
todennut SOSTE-blogissaan, ettd lahipalvelujen uudistaminen tulisi tarkoittaa sité, etta

asiakkaat padsevat mukaan palveluita kehittdmaan.

Toikko (2006, 13-14) on artikkelissaan tuonut esille, ettéd julkisten palveluiden kehittami-
nen on perinteisesti ollut hyvin asiantuntijakeskeistd, eiké asiakkaiden ndkemyksia ole juu-
rikaan osattu hyodyntaé. Julkisten palvelujen kehittdmisessa on néhtévissa erilaisia ulottu-
vuuksia (KUVIO 1).
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EI- VIRALLISET KANSSA KANSSA VIRALLISET
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YHTEISTYO KANSALAIS- | YHTEISTYO VIRALLISTEN

JARJESTOJEN JA TOIMI- | ORGANISAATIOIDEN

JOIDEN KANSSA v KANSSA

RAKENNE

KUVIO 1. Palveluiden kehittdmisen suunnat (Toikko 2006)




Kehittamisen lahtokohtana voi olla joko virallisten tai ei-virallisten toimijoiden yhteistyon
parantaminen. YhteistyGssa voidaan keskittyd joko toiminnalliseen yhteisty6hon tai raken-
teiden kehittdmiseen. Néiden ulottuvuuksien avulla voidaan muodostaa nelikenttd, jossa
lohkot kuvaavat yhteistyotahojen kehittdmisen painopisteitd. Kehittdmisen painopisteena
voi olla ammattilaisten oman toiminnan ja osaamisen kehittaminen, virallisten yhteistyora-
kenteiden ja—jarjestelmien kehittdminen, asiakkaiden kanssa tehtdvén yhteistyon kehitté-
minen seka kolmannen sektorin toimijoiden kanssa tehtdvan yhteistyon kehittdminen. Pal-
velurakenneuudistus haastaa kuntia miettimadn laajamittaista yhteisty6td, jotta riittdva ra-
hoituspohja saadaan koottua laadukkaiden, kattavien ja saatavuudeltaan tasapuolisten sosi-
aali- ja terveyspalveluiden tuottamiselle. (Orpo 2013.) Tydvoiman palvelukeskus on esi-
merkki tahosta, jossa yhteistyotd tehdaan monialaisesti. Toiminta on TE- toimiston, kun-
nan ja Kelan tuottamaa yhteista palvelua, jonka tarkoituksena on tuottaa tyéhdn kuntoutta-

via erityisasiakaspalveluita. (Sosiaaliportti 2012.)

Kokonaisvaltainen asiakaslahtdinen kehittaminen koostuu kuudesta toisiinsa liittyvasta
osa-alueesta. Naista osa-alueista ensimméinen on asiakkaan palveluymmarryksen raken-
taminen. Asiakkaan tulee tiedostaa olevansa asiakas, jolla on oikeuksia ja velvollisuuksia.
Oman asiakasroolin ndkeminen merkittavana vahvistaa hanen aktiivisuuttaan omassa tyo-
prosessissaan. Toisena osa-alueena on asiakkaan osallistumismahdollisuuksien lisadminen.
Asiakkaan voimavarojen vahvistaminen ja asiakkaan oman eldmén asiantuntijuuden koros-
taminen vahvistavat h&dnen kokemustaan toimijuudesta omassa palvelutapahtumassaan.
Dialogisen vuorovaikutuksen keinoin tuodaan asiakkaan kokemukset nakyviksi ja myds
palveluiden kehittdmisen elementeiksi. Kolmantena osana on palveluiden muodon, sisallén
ja jakelukanavien kehittaminen. Asiakkaan asiantuntijuutta tulee hyddynt&da palveluita
muotoiltaessa, silla heilld on arvokasta tietoa siitd miten palvelu on toiminut seké tuotteena
ettd prosessina ja mitd tunteita se on heissa herattanyt. Tdma tieto on ensiarvoisen tarkeaa,
kun palveluita halutaan kehitt4d asiakaslahtdisesti. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaéki,
Ahonen & Suokas 2011.)

Neljantena kehittdmisen osa-alueena nousee asiakasymmarryksen syventaminen. Asiakas-
tiedon kerddminen tuo nékyvéksi asiakkaan tarpeet ja toiveet koskien tuotettuja palveluita.
Asiakasymmarryksen hyédyntaminen pééatoksenteon pohjana auttaa kehittdmaan palveluita
organisaation tarpeiden lisdksi myos asiakkaiden tarpeista kasin. Viidentend kehittdmis-
kohteena on palvelua tuottavan organisaation asenteiden ja palvelukulttuurien muuttami-

nen. Asiakaslahtoisyyden tulee nakya palvelua tarjoavan organisaation kaikilla tasoilla,



seka asenteissa ettd asiakkaiden kohtaamisissa. Tdmé vaatii organisaatioissa arvokeskuste-

lua ja asenteiden muutokseen panostamista. Viimeisend osa-alueena on johtaminen. Muu-

tosten aikaansaaminen vaatii johtamiselta asiakkuusajattelun siséistdmisté ja sen juurrutta-

mista organisaation toimintatapoihin ja asenteisiin. (Virtanen ym. 2011.)

Asiakaslahtdisten palveluiden kehittdminen vaatii muutakin kuin vain asiakkaiden mielipi-

teiden kysymisté. Asiakaskeskeisen ja asiakaslédhtoisen kehittdmismallin eroa havainnollis-

tetaan seuraavassa kuviossa (KUVIO 2).

Asiakaskeskeinen kehittamismalli
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.
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KUVIO 2. Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehittdmisen ero (Virtanen, Suoheimo,

Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011)



Asiakaskeskeisessé kehittdmisessé asiakasta kylla kuullaan ja asiakkaiden tarpeet ohjaavat
palveluiden mitoitusta. Asiakas ei kuitenkaan voi todellisuudessa vaikuttaa itse palvelun
prosessiin ja palvelun tuottamisen tapaan. Asiakaslahtoisessd palveluiden kehittdmisessa

asiakas on yhdessé kehittdméssa ja innovoimassa prosessia sen alusta loppuun saakka.

Asiakaan &anen kuuleminen antaa evaita julkisten palveluiden kokonaisvaltaiseen kehitta-
miseen, silld juuri asiakkailla on ndkemysta siitd, miten palvelu toimii asiakkaan kokemana
ja miten se hanta on kokonaisuutena hyodyttanyt. Taman tulisi olla my6s julkisten palve-
luiden kehittdmisen pddmaara. Asiakkaan tarpeista lahtevét oikein kohdennetut ja mitoite-

tut palvelut ovat myds kustannustehokkaita. (Turku.info 2013.)



3 LAADUKKAAT PALVELUT

Asiakkaalla on lain mukaan oikeus hyvaan palveluun sosiaalihuollossa (Asiakaslaki
812/2000). Valvontaa on tehostettu, jotta kansalaisten perusoikeudet ja yhdenvertaisuus
toteutuisivat. Palvelut tulisi toteuttaa korkealaatuisina seka julkisella etta yksityisell& sekto-
rilla. (Kananoja, L&hteinen, Marjamaki, Laiho, Sarvimaki, Karjalainen & Seppanen 2007,
240.) Laatu koetaan yleensa hyvin subjektiivisesti. Asiakas kokee laadun hyvaksi silloin,
kun palvelu on vastannut niitd odotuksia, joita asiakkaalla palvelun suhteen on ollut.
(Gronroos 2009, 105.) Asiakkaiden kokema palveluiden laatu kasittdad kaytanndssa kaksi
ulottuvuutta (KUVIO 3). Toinen on tarjotun palvelun lopputulosulottuvuus ja toinen on
palvelun prosessiulottuvuus. Lopputulosulottuvuus siséltdd sen, kuinka palvelu on asiak-
kaan tarpeeseen kokonaisuutena vastannut, eli onko palvelua saatu tarpeeseen néhden riit-
tavasti ja riittdvan ajoissa, sekd missd méaarin palvelu auttoi asiakkaan tilannetta. Prosessi-
ulottuvuus sisaltda vuorovaikutuksen palveluprosessin aikana, eli millaisia tunteita palvelu
on asiakkaassa herattanyt, kuinka asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja ymmarretyksi.
(Mt., 99-101.)

Kokonaislaatu

H

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen
tekninen laatu:mita laatu: miten

KUVIO 3. Kaksi palvelun laatu ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103).

Vuoden 1995 kuntalaki (278) velvoittaa kuntien valtuustoja pitdméan huolta palvelujen
kayttajien ja kuntien asukkaiden mielipiteiden kuulemisesta ennen péatoksentekoa. Tamé
on osaltaan johtanut siihen, ettd kunnissa on lisddntyvassa maéarin kartoitettu palvelunkéyt-




tajien ja kuntalaisten mielipiteita palveluiden laadusta. (Kettunen 2002.) Kunnissa on kay-
tetty erilaisia asiakastyytyvéisyyttd mittaavia kyselyitd, joiden avulla asiakkaiden koke-

muksia palveluiden laadusta on selvitetty.

Sosiaali- ja terveydenhuollon Kansallisen kehittdmisohjelman Kasteen (Kaste 2012), yhte-
na tavoitteena on jarjestaa sosiaali- ja terveyspalveluiden rakenteet ja palvelut asiakasta
kuunnellen (KUVIO 4). Kaste ohjelmassa méaéritelldan tavoitteet sosiaali- ja terveyspolitii-
kan suunnalle, sek& palveluiden kehittamisen ja valvonnan painotukset. Hankkeet tukevat

lainsaddannon seka uudistusten toteutumista tavoitteiden suuntaisesti.

KUVIO 4. Kaste-ohjelman tavoitteet ja osaohjelmat on tiivistetty kastepisaraan (Kaste
2012).

Esittelen seuraavaksi muutamia asiakkaiden kokemaan palveluiden laatuun vaikuttavia

tekijoita ja niiden teoriataustaa.

Ihmiselle on idstd ja sukupuolesta riippumatta tarve tulla kuulluksi ja ymmarretyksi (Piiro-
nen-Malmi & Strdmberg 2008, 8). Erilaisille ndkemyksille tulisi antaa tilaa perheiden
kanssa tyoskenneltdessa. Asiakkaiden kanssa yhteistyGssé voidaan saavuttaa uusia luovia
nékokantoja ja parempia ratkaisuja perheiden elamantilanteisiin. Kuulluksi tulemisen ko-

kemus on jo itsessaan voimaannuttava. Aivan pienesta saakka ihminen kaipaa vastakaikua



ilmaisuilleen. Kuulluksi tulemista voidaan vélittad pienilld ilmeilla ja eleill4. Asiakas kai-
paa tunnetta siité, ettd hant4 on kuultu ja ettd hdnen mielipidettddn arvostetaan. (Terveyden

ja hyvinvoinnin laitos 2013.)

Palveluiden saatavuuden merkitys on myos tarkeda laatua mitattaessa. Kuntaliiton vara-
toimitusjohtaja Tuula Haatainen (2013) toteaa, ettd palvelujen saatavuus ja peruspalvelui-
den vahvistaminen ovat kuntauudistuksen ldhtokohtia.

Osallisuus tarkoittaa asiakkaan osallistumista oman eldmén asiantuntijana itsedén koske-
vaan paatoksentekoon, hdanen omista lahtokohdistaan ja tarpeistaan kasin (Juhila 2006,
249-250). Osallistuminen itsed koskevien asioiden kasittelyyn on myds lasten ihmisoikeus.
Se on itseisarvo, jonka etuja tai hyotyja ei ole tarpeen erityisesti edes perustella. Kéytdannon
tasolla ndiden oikeuksien toteutuminen vaatii kuitenkin vaivanndkod ja riittavia resursseja
niin toteuttamisen mahdollistamiseksi toimivilta organisaatioilta ja aikuisilta kuin osallis-
tuvilta lapsiltakin. (Oranen 2008, 15; Kuntalaki 278.)

Laadun kokemukseen vaikuttaa myos se, missd maarin asiakas luottaa tyéntekijoihin. Las-
tensuojelun kentélla tyoskennelldén aina tuen ja kontrollin valimaastossa. Tama on omiaan
tuomaan haastetta luottamuksellisen yhteistydsuhteen syntymiselle. Ammattietiikan tavoit-
teena on luoda luottamusta, tasa-arvoa ja yhteistyota arvostava ilmapiiri, jossa kaikkien
osapuolten on hyva toimia. (Ronkkdé & Rytkdnen 2010, 295; Niiranen, Seppéanen-Jarveld,
Sinkkonen & Vartiainen 2010, 117.)

Vaitiolovelvollisuuden merkitys korostuu sosiaalialalla missa ihmisid kohdataan heidan

ollessa kaikkein haavoittuvimmillaan:

Sosiaalihuollon palveluksessa olevalla tai sosiaalihuollon luottamustehtavia
hoitavalla on vaitiolovelvollisuus. Tdma tarkoittaa sit4, etta palvelujen jérjes-
tajat, tyontekijat tai luottamushenkil6t eivat yleensa saa antaa asiasta tietoja
ulkopuolisille. Jos tieto on valttdmatonté asiakkaan edun vuoksi, se voidaan
antaa myos ilman asiakkaan suostumusta. Tiedon saajalla on vaitiolovelvolli-
suus. (Stm. esitteitd 2001:1 selkokieli, 8.)

Orasen (2007) tutkimuksessa kavi ilmi, ettd lapset mieluiten keskustelevat kahden kesken
sekd kasvotusten asioistaan. Lapsille on tarkeintd kokemus kuulluksi tulemisesta, ei niin-
kaan se, ettd asiat ratkaistaan heidén tahtomallaan tavalla. Luottamus on lapselle erityisen
tarkedd, ilman sitd ei vaikeista ja ahdistavista asioista kyetd puhumaan. Luottamus ei ole
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pysyva olotila, vaan se joudutaan toistuvasti ansaitsemaan uudelleen. Laatuun merkittavas-
ti vaikuttava tekija on asiakkaan kokemus siitd, kuinka hénet kohdataan. Arvot vaikuttavat
siihen kuinka tyontekijoind ndemme asiakkaan. Tarked sosiaalityén arvo on jokaisen ihmi-
sen yhtédldinen ihmisarvo. Kaytanndssa tama merkitsee ihmisen kunnioittamista riippumat-
ta h&nen rodustaan, uskonnostaan, suorituskyvystéan tai henkilokohtaisista ominaisuuksis-
taan. Asiakkaan arvokas kohtaaminen vaatii arvo-osaamista, jossa lainsaadannon, arvojen
ja etiikan, talouden seka palveluiden tulee olla vuorovaikutuksessa ja toiminnallisesti tasa-
painossa. (Karvinen 1993, 133-173; Laitinen & Kemppainen 2010, 138-146.)

Laadukkaan tyon yhtena indikaattorina on ammattitaito (Eurlex 2001). Ammattitaidolla
tarkoitetaan koulutuksen ja kokemuksen mukanaan tuomaa osaamista jota spesifissa am-
matissa toimimiseen vaaditaan (Mé&kinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2009, 34).
Muuttuva ty6 on haaste tyontekijan ammattitaidolle ja jatkuvalle tyon kehittamiselle. Sosi-
aalialan tyossa korostuu kokonaisvaltainen tieto ihmisestd, hanen kasvustaan ja kehitykses-
taan ja siitd miten ihminen toimii omassa kontekstissaan ja millaiset sosiaaliset verkostot
hanelld on tukenaan. Yhteiskunnallinen osaaminen ja vaikuttaminen ovat myds tarked osa
tyotd. VerkostotyGskentely, siséltden sekd viralliset ettd epdviralliset verkostot, on yksi

tyémuoto asiakkaan tukemiseksi ja tarvittavan avun jarjestamiseksi.(Aho 1999, 329-330.)
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4 NAKOKULMIA PALVELUMUOTOILU-KASITTEESTA SOSIAALI- JA
TERVEYSALALLA

Palvelumuotoilu-kasite on totuttu liittdmaan lahinnd muotoilun alalle ja siind hyddynne-

tddnkin muotoilusta tutuksi tulleita menetelmia kerété ja hyodyntaa kayttajatietoa. Naiden
avulla saadaan kayttajien kokemukset palveluiden toimivuudesta ja kehittdmisen tarpeista
aidosti esille. Palvelumuotoilulla halutaan hahmottaa kokonaisvaltaisesti asiakkaiden inhi-
millistd toimintaa, tarpeita, tunteita ja motiiveja seké saada asiakas aktiivisemmin mukaan

palveluiden kehittdmisen prosessiin. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13.)

Palvelumuotoilu auttaa uusien palveluiden luomisessa tai olemassa olevien palveluiden
kehittamisessé. Palveluista kehitetaan kayttokelpoisempia, hyodyllisempié seka asiakkaan
toiveita huomioonottavampia. Ne ovat myds organisaation ndkokulmasta tarkoituksenmu-
kaisia ja tehokkaita. Palvelumuotoilu on uusi kokonaisvaltainen, monialainen seké integ-
roiva l&hestymistapa palveluiden kehittdmiseen. (Moritz 2005.)

Innokyl& on hyvinvointi ja terveysalojen kehittdmisymparistd, joka kokoaa tietoa ja tyoka-
luja kehitystyohon ja paatdksentekoon. Sitd voisi kuvailla Foorumiksi, jossa kuvataan kehi-
teltyja kaytantoja, sovelletaan niité ja jaetaan niita edelleen toisten hyddynnettaviksi. Inno-
kyld on kevdan 2012 aikana tuotteistanut kahta sosiaali- ja terveysalan uudistumista vah-
vistavaa palveluaan asiakaslahtoisiksi. Ty on alkanut asiakastarpeiden kartoituksella pal-
velumuotoilun keinoja hyodyntéen. Taman jalkeen on jatkettu tydskentelya palvelumuotoi-
lun tydpajoilla. Innokyléd on kaikille avoin ja sen toteutuksesta vastaavat SOSTE, Suomen
Kuntaliitto sek& Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Rahoituksesta vastaavat Raha-
automaattiyhdistys, sosiaali- ja terveysministerio seka Tekes. (Tekes 2014.)

Stickdorn & Schneider (2011, 300-307) ovat kirjassaan tuoneet esille palvelumuotoiluajat-
telua. Palvelumuotoilu on tekemistd, ja palvelumuotoiluajattelu liittyy ajatteluun tekemisen
taustalla. Palvelumuotoilussa keskitytadn erilaisiin tydkaluihin, joilla asiakkaan tarpeet
tuodaan havainnollisesti esille. Palvelumuotoiluajattelu sitd vastoin on tapa kohdata arjen
haasteelliset palvelutilanteet uteliaisuudella, ennakkoluulottomuudella ja halulla 16ytaa
niihin luovia ratkaisuja. Palvelumuotoiluajattelussa keskeisella sijalla on holistisuus, jossa
nédhdé&an asiayhteydet systeemisind ja toisiinsa liittyvind. Siind huomioidaan samanaikai-
sesti asiakkaan palvelukokemus, seka palvelun tuottajan intressit. Nama havainnollistetaan

muotoilun keinoja hyddyntden mahdollisimman konkreettisesti.
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Seuraavaksi muutamia esimerkkeja tyokaluista, joita palvelumuotoilussa voidaan kayttaa.
Palvelumuotoilussa hyddynnetéén asioiden visualisointia, jonka avulla voidaan helpommin
hahmottaa asiakokonaisuuksia. Tésta ovat esimerkkiné stakeholder maps eli sidosryhma-
kartat-tyokalu, jonka avulla tuodaan esille ne eri sidosryhmat, jotka ovat palveluun tavalla
tai toisella yhteyksissa. Myos eri toimijoiden keskindinen suhde ja sen interaktiivisuus tuo-
daan tdmén tyokalun avulla visuaalisesti esille. (Stickdorn & Schneider 2011, 148-151.)

Palvelumuotoilussa hyddynnetddn myos palvelutilanteiden tarkkailua, jonka avulla keré-
taan tietoa siitd, mitd on hyva tai huono palvelu. Tassa voidaan kayttaa apuna sanelukonet-
ta, videokameraa tai vain muistiinpanovélineita. (Stickdorn & Schneider 2011, 154-155;
H&mal&inen, Vilkka & Miettinen 2011, 67.)

Customer journey map eli palvelupolkukartta tyokalu havainnollistaa asiakkaaksi tulemi-
sen polkua. Se tarjoaa elédvén ja kuitenkin strukturoidun kartan niisté tilanteista, joissa
kayttdjat ovat palvelun kanssa kosketuksissa. Tahan liittyvat myos ne tunteet, joita palvelu
on herattanyt. Asiakaskartan tekeminen vaatii naiden kosketuspintojen maéarittelya asia-
kaskokemusta hyddyntaen. Palvelupolulle havainnollistetaan tarvittaessa myds muiden
palveluntarjoajien sijoittuminen, jotta asiakkaan palvelupolku olisi mahdollisimman ehja ja
toimiva kokonaisuus. (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159; Koivisto 2011, 49-51.)

The five whys tyokalu, auttaa viiden miksi kysymyksen avulla porautumaan pintaa syvem-
malle itse palvelussa ilmenevien ongelmien ytimeen. Tdma antaa toimijoille mahdollisuu-
den miettid miksi asioita tehddan juuri maaratylla tavalla ja voisiko nditd kaytanteitd muut-
taa. Menetelma provosoi selvittdmaan arkipaivén ongelmien taustalla olevia tekij6ita. Téa-
mé& auttaa loytdamaan arkipéivan ratkaisuja ongelmiin, joihin on ajan my6ta niin totuttu,
ettei endd edes ole mietitty toimivampia ratkaisuja. (Stickdorn & Schneider 2011, 166—
167.)

Kun palvelumuotoilun ty6kalujen avulla on saatu keréttya riittavéasti tietoa asiakkaiden ja
yhteistyokumppaneiden odotuksista palvelun suhteen — sekd niist4d ongelmakohdista, missé
palvelu ei kaikin osin ole aiemmin vastannut néité toiveita ja odotuksia — on aika siirtya
seuraavaan vaiheeseen eli prototypointiin. Palvelusta muodostetaan erdanlainen uusi proto-
tyyppi, jota voidaan edelleen testata ja kehittdd, kunnes palvelu saa sen muodon, joka kaik-
kia osapuolia parhaiten tyydyttaa. Palvelumuotoilu pitda sisélladn myos jatkuvan seuran-
nan, siten ettd sidosryhmat saénnollisesti kokoontuvat ja edelleen kehittavét palvelua sen

mukaan, kun siihen ndhdaén tarvetta. Tdman avulla kootaan mahdollisimman laaja néko-
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kulma palvelun kehittdmisprosessiin. (Stickdorn & Schneider 2011, 198-199; Vaahtojarvi
2011, 132-134.)
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5 NAKOKULMIA CASE KOKKOLAN PERHEPALVELUIHIN

Case tutkimus kerda yksityiskohtaista tietoa yksittaisestd tapauksesta tai pienestd joukosta
toisiinsa suhteessa olevista tapauksista, jolloin kiinnostuksen kohteena voivat olla esimer-
Kiksi prosessit (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2010, 134-135). Case tutkimuksen kohteena
oleva Kokkolan perhepalvelut sijoittuu sosiaali- ja terveystoimen alaisuuteen, sosiaali- ja

vammaispalveluiden sektorille. (Sosiaali- ja vammaispalveluiden organisaatiokaavio

2010).
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KUVIO 5. Sosiaali- ja vammaispalveluiden organisaatio 2010.

5.1 Perhepalveluiden toimintaa ohjaavat asiakirjat

Perhepalveluiden toimintaa ohjaavia asiakirjoja ovat Perustuslaki, sek& kansainvaliset ih-

misoikeussopimukset seka niitd ohjaavat arvot. Lastensuojelulaki (417/2007) on perhepal-
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veluiden tyota keskeisesti ohjaava asiakirja. Sen tarkoituksena on turvata lapsen oikeus
turvalliseen kasvuymparistoon tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityi-
seen suojeluun. Toinen merkittdva perhepalveluja ohjaava asiakirja on Sosiaalihuoltolaki
(1982/710), joka velvoittaa kuntia jarjestamaan tarvittavia sosiaalipalveluja, toimeentulo-
tukea, sosiaaliavustuksia, sosiaalista luottoa ja niihin liittyvid toimintoja, joiden tarkoituk-
sena on edistaa ja yllapitad yksityisen henkilon, perheen seké yhteison sosiaalista turvalli-
suutta ja toimintakykya. Laki lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta (1983/361) nostaa
keskeiseksi lapsen tasapainoisen kehityksen ja hyvinvoinnin turvaamisen lapsen yksilollis-
ten tarpeiden ja toivomusten mukaan. Lain tarkoituksena on turvata lapsen ja hanen van-
hempiensa véliset turvalliset suhteet. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksis-
ta (2000/812), madrittaa keskeiseksi tavoitteeksi asiakaslahtdisyyden, asiakassuhteen luot-
tamuksellisuuden seké asiakkaan oikeuden hyvéan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollos-
sa. Henkil6tietolain (22.4.1999/523) tarkoituksena on yksityiselamén suojaaminen ja yksi-
tyisyyden suojaa turvaavien perusoikeuksien toteutuminen henkilttietoja késiteltdessa seka
hyvien tietojenkasittelykaytanteiden kehittdminen ja noudattaminen. (Sosiaaliportti 2012.)
Kokkolan kaupungin strategia seka sosiaali- ja terveystoimen budjetti vaikuttavat myos

osaltaan palveluiden painotuksiin.

5.2 Perhepalveluiden yksikdt ja niiden perustehtavat

Ainola on lastensuojeluyksikkd, jonka toiminta-ajatuksena on tarjota sijoitetuille lapsille
kodinomainen, eheyttdva kasvuymparistd. Kodinomaisuus ja tavallinen, turvallinen arki
antavat lapselle perusturvallisuuden ja hyvén perustan elamalle. Lastensuojeluyksikkd Teli
on Kokkolan kaupungin omistama kuusipaikkainen lastensuojelulaitos. Asiakkaita ovat
10-18 -vuotiaat lapset, seka heidan perheensd. Lastensuojeluyksikké Telin toiminta-
ajatuksena on asettaa yhteistyssa perheen kanssa lapsen edun mukaiset tavoitteet sijoituk-
selle, seka tukea lasta ja perhettd tunnistamaan omat vahvuutensa ja ratkaisukeinonsa eri-
laisissa eldmantilanteissa. Telin toiminta lakkasi helmikuun alussa 2013. Kyselyn valmiste-
lun ja toteutuksen aikana se oli kuitenkin vield toiminnassa, mink& vuoksi Telin tulokset
kyselyn yhteenvedossa ovat myos nakyvissa. (Lastensuojeluyksikkd Ainola 2012; Lasten-
suojeluyksikkd Teli 2012.)

Lastensuojelun osuus perhepalveluissa on merkittdva. Lastensuojelun perustehtdvan méa-

rittdé lastensuojelulaki. Lain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuym-
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péristoon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seké erityiseen suojeluun. Toimin-
tamuotoina ovat avososiaalityd, jossa sosiaalityontekijd yhdessa perheen kanssa miettii
perheelle sopivia tukitoimia. Tarkoituksena on tukea ja vahvistaa vanhempien, huoltajien
ja lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien henkildiden kasvatusvalmiuksia. Nopsa on
sosiaalityon yksikko, joka toimii poliisilaitoksen yhteydessa. Sielld tydskentelee kaksi so-
siaalityontekijaé ja kaksi sosiaaliohjaaja. Nopsa vastaanottaa virka-aikana kaikki lastensuo-

jeluilmoitukset Kokkolan alueella. (Lastensuojelu 2014.)

Lastensuojelun perheohjaus on lastensuojelun avohuollon tukitoimi. Asiakkaat tulevat per-
heohjaukseen lastensuojelun sosiaalitydntekijan kautta. Perheohjausta toteutetaan perheen
kanssa yhteistydssd, yksilollisesti perheelle tehdyn perheohjauksensuunnitelman mukaises-
ti. Lasten hyvinvointi ja myonteisen kehityksen aikaansaaminen lapsen eldmassa ovat kes-
keisid perheohjauksen tavoitteita. Tarked osa tydskentelyd on vahvistaa vanhemmuutta ja
vanhemmuuden roolien merkitystd lapsen tasapainoiselle kehitykselle. Avohuollon tuki-
toimiin kuuluu myos tukihenkild ja tukiperhetoiminta. Tukihenkilétoiminnan tavoitteena
on vaikuttaa myonteisesti lapsen eldmaan, edistad lapsen tervettd kasvua ja kehitysta seké
ennaltaehkaéistd vaikeuksia. Tukihenkil6toiminnan avulla voidaan parhaimmillaan ennalta-
ehkaista lastensuojelun asiakkaina olevien lasten ja perheiden ongelmien kasautumista.
(Perhepalvelukeskus 2013; Tukihenkild ja tukiperhetoiminta 2012.)

Osana perhepalveluita on myds sijaishuolto, tilanteissa, joissa lapsen turvallista kasvua ja
kehitysta ei voida muuten turvata ja sijaishuollon ndhd&éan olevan lapsen edun mukaista.
Huostaanotto ja sijaishuollon jarjestaminen tulevat kyseeseen vasta, kun avohuollon tuki-
toimet eivat ole mahdollisia tai riittavid. Jalkihuollon tarkoituksena on tukea nuoria aikui-
sia, jotka opettelevat sijaishuollon péaatyttya elamaa omillaan. (Lastensuojelu 2012.) Perhe-
palveluihin kuuluu my6s Koivutupa, joka on lapsiperheiden kohtaamispaikka ja asukkai-
den "olohuone”. Koivutuvalla on avointa perhetoimintaa. Tuvalle voi tulla lasten kanssa

leikkim&é&n ja puuhastelemaan, tapaamaan muita lapsia ja aikuisia. (Koivutupa 2014.)

Lapsiperheiden kotipalvelu tukee perheita arjen haasteissa. Tyota tehddén perheiden koto-
na. Tyon keskeinen sisdltd on lasten hyvinvoinnista huolehtiminen vanhemman ollessa
tilapéaisesti estyneend. Palvelua voidaan antaa seké tilapéisend apuna ettd varhaisen tuen
muodossa suunnitelmallisesti ja sd&nnollisesti sovitun ajanjakson puitteissa. (Lapsiperhei-
den kotipalvelu 2014.)
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Perhekeskus Silta aloitti toimintansa vuonna 2011. Se toimii kohtaamispaikkana kaupungin
keskustassa. Perhekeskuksessa tyoskenteli aluksi myos kehittdja- ja perhesosiaalityontekija
syksyyn 2013 saakka. Perhekeskuksessa tydskentelee edelleen neuvolan perheohjaaja, joka
tekee yhteisty6ta neuvoloiden, paivahoidon, lastensuojelun, lapsiperheiden kotipalvelun,
eri jarjestojen ja seurakuntien palveluiden kanssa. Perhekeskustoiminnalla pyritdén edista-
madn koko perheen hyvinvointia luomalla tilaa &itiydelle, isyydelle ja vanhemmuuden tai-
tojen vahvistamiselle. Taustalla on ajatus, ettd tukemalla vanhemmuutta voidaan turvata
hyvaa lapsuutta. Perhekeskuksen toimintamalli perustuu kumppanuuteen. Y hteistyélle luo-
daan toimivat kaytdnnot ja rakenteet. (Ahonen 2013, 25; Lindholm & Patana 2011, 1.)

Edell4 esitellyt perhepalveluiden yksikot ovat niitd, jotka case tutkimukseen osallistuvat ja
joiden laatua asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla haluan selvittdd. Toisaalta tyotd yksikoisséa
ohjaavat lait ja asetukset, toisaalta asiakkaiden yksilolliset tarpeet. Yksikdiden luonteen
erilaisuuden vuoksi myos kyselyt tuli muokata niin, ettd ne soveltuvat aina kyseisen yksi-

kon asiakaskunnalle.
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6 AIHEALUEESTA TEHTYA AIEMPAA TUTKIMUSTA

Kokkolan perhepalveluissa on aiemmin toteutettu kahden vuoden valein asiakastyytyvéi-
syyskyselyja TAK-arviointijarjestelméan avulla. Viimeisin TAK-asiakastyytyvaisyys-
kysely toteutettiin vuonna 2010. Aiempi jarjestelma ei ole tarvinnut internet-yhteyttd, vaan
se on toiminut tydasemassa, jossa on Microsoft Excel 2000 tai uudempi versio. Kyselyt on
toteutettu ainoastaan kirjallisessa muodossa. Tét4 on ollut tarpeen my6s uudistaa, koska
tulevaisuudessa halutaan yha enemmén siirtya sahkdiseen asiointiin myds asiakaspalauttei-
den osalta. Aiempi kysely ei kyennyt riittavasti huomioimaan yksikoiden erilaisuutta, kos-
ka esimerkiksi osa perhepalveluiden yksikdista on tdysin avoimia, kuten Koivutupa, ja osa
lastensuojeluyksikoitd, joissa lapset ja nuoret padsaantoisesti asuvat.

Palvelumuotoilusta on viime vuosina tehty useita opinnéytetditd. Padosin ne ovat liittyneet
matkailun, majoituksen seké kaupan alalle. Erds mielenkiintoinen opinnédytetydn aihe, josta
saattaisi olla jatkossa apua myos julkisten palveluiden kehittdmiselle, oli Julkaisu Kilpai-
luetua palvelumuotoilun keinoin -hankkeesta. Tdma opinnéytetyd tehtiin toimeksiantona
Oulun seudun ammattikorkeakoululle ja Kilpailuetua palvelumuotoilun keinoin -
hankkeelle. Kyseessa oli Tekes-rahoitteinen yhteistyohanke, jonka tavoitteena oli pienten
ja keskisuurten yritysten palveluliiketoiminnan osaamisen kehittdminen palvelumuotoilua
hyodyntéen. Pitkalla tahtdimella tavoitteena on rakentaa ammattikorkeakouluihin Kklinikka,
jonka avulla palvelumuotoiluosaamista vélitetaan paikallisille yrityksille. (Lintunen 2012.)
Taman nékisin voivan jatkossa hyddyntad myds julkisen sektorin tarvetta. Nakisin, etta
palvelumuotoiluké&sitteen avaaminen ja tunnettavuuden lisédminen myos julkisten palve-
luiden kentélld, auttaa ndkemdaan sen mahdollisuuksia entistd toimivampien ja tarkoituk-

senmukaisempien palveluiden kehittdmisessa.

Turun kaupungin hallinnoima “Palvelumuotoilulla parempia palveluja riskiryhmille” -
hanke ajoittuu vuosille 2013-2015. Taéman hankkeen avulla halutaan kehittdd parempia ja
asiakaslahtoisempia palveluja, joiden avulla vahennetaan asiakkaan juoksuttamista luukul-
ta toiselle. Asiakkaat ja palveluntuottajat kootaan saman pdydan &4reen miettimaan hyvia
palveluratkaisuja. N&it4 uusia ratkaisuja pilotoidaan ja kootaan kéyttajatietoa palveluiden
edelleen kehittdmiseen. Ajatuksena on tuottaa loppuun asti mietittyja prosesseja, joiden
avulla saadaan purettua turhaa paallekkaisyyttd. Tamé on myds taloudellisesti kestdvampaa

toimintaa, josta hyotyy seka asiakas ettd palveluntuottaja. (Turku.info 2013.)
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Aiemmista asiakastyytyvéaisyyskyselyistd saadut kokemukset auttavat hahmottamaan niita
muutoksia, joita uuteen kyselyyn tulisi siséllyttdd, jotta se paremmin vastaisi sekd asiak-
kaiden ettd organisaation tarpeita. Nakisin myds ammattikorkeakoulujen yhteyteen raken-
nettavien Kklinikoiden olevan yksi ratkaisu palvelumuotoilukonseptin hyddyntdmiseen jul-
kisten palveluiden kehittdmisessd. Oman opinndytetyoni tehtdvand on osaltaan tuoda pal-
velumuotoilua tunnetuksi my6s kuntasektorilla. Kuntien talouden heikon tilanteen valossa
on merkille pantavaa myos edelld esitteleméni Turun kaupungin hanke, joka osoittaa, etta

palvelumuotoilulla saadaan myds taloudellista hyotya.
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7 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TUTKIMUSTEHTAVA

Halusin opinnaytetydssani selvittdd asiakkaiden kokemuksia Kokkolan perhepalveluissa
tehtdvan tyodn laadusta. Pilkoin laatu-kasitteen tyon lopputuloksen laatuun seka prosessi-
ulottuvuuden laatuun ja naitd ulottuvuuksia késittelin aiemmin teoriaosuudessa (KUVIO
3). Kartoitin my0s asiakkailta nousevia tyon kehittdmisen haasteita. Lisaksi selvitin perhe-
palveluiden tyontekijoiden ajatuksia asiakasosallisuuden vahvistamisesta palveluiden ke-
hittdmisessa. Halusin myds avata palvelumuotoilukasitetta ja pohtia sen soveltuvuutta sosi-

aali- ja terveyspalveluiden kehittdmisen kenttaan.

Tutkimustehtévaksi opinndytetydsséni nousi:

1. Mitd on asiakastyytyvéisyys Kokkolan perhepalveluiden palvelumuotoi-

lun osana?
Tata tutkimustehtévaa tukevat seuraavat kysymykset:
1.1 Millainen on asiakkaiden kokema tyon laadun lopputulosulottuvuus

Kokkolan perhepalveluissa?

1.2 Millainen on asiakkaiden kokema tyon laadun prosessiulottuvuus Kok-

kolan perhepalveluissa?

1.3 Millaisia tyon kehittdmisen haasteita asiakkaat tuovat esille?

1.4 Millainen on tyontekijoiden nadkemys asiakasosallisuudesta palveluiden

kehittamisessa?
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8 OPINNAYTETYON EMPIIRISEN OSUUDEN TOTEUTUS

Jokivuori (2013) on luennossaan todennut menetelmavalinnan maaraytyvan tutkimustehté-
van ja aihealueen mukaan. Joissakin tapauksissa voivat seka kvantitatiivinen ettd kvalita-
tiivinen menetelma olla kayttokelpoisia ja jopa tdydentdd toisiaan. Tassé luvussa késittelen
sitd, kuinka olen kvantitatiivisen tutkimuksen toteuttanut. Kyselyyn siséltyi my6s muuta-
mia kvalitatiivisia kysymyksid. Tyontekijoille Webropolissa toteutettu kysely oli kvalita-
tilvinen. Tamén aineiston kasittelin seka siséllénanalyysin ettd yhden kysymyksen osalta

my6s SWOT-analyysin avulla.

8.1 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen kvantitatiivisen menetelmén avulla

Kokkolan perhepalvelut ovat osa sosiaali- ja terveyspalveluita. Tydelamédohjaajani taholta
sain raamit kyselylle, eli organisaation toive oli, ettd kysymykset olisivat sisélloltaan ver-
tailukelpoisia muiden sosiaali- ja terveyspalveluissa toteutettujen kyselyiden kanssa.
Muissa yksikoissa oli aiemmin toteutettu asiakastyytyvéisyyskyselyd pddosin kvantitatiivi-
sena kyselynd, jossa oli mahdollisuus muutamiin avoimiin kysymyksiin, mikéli spesifeja

tarpeita yksikoista kasin kyseisena ajankohtana nousi.

Perhepalveluille suunnatussa kyselyssa muokkasin kysymyksiéd yksikén asiakaskunnan ja
toimintakulttuurin mukaan, mutta kuitenkin niin, ettd kysymysten sisélto sailyi vertailukel-
poisena. Kysely oli mééra toteuttaa padosin sahkoisesti, mutta asiakkailla tuli halutessaan
olla mahdollisuus vastata siihen myds lomakekyselynd. Perhepalveluiden asiakkaille suun-
natuista kysymyksistd osa oli kvalitatiivisia. N&ill& haluttiin saada selville asiakkaiden
kommentteja sekd kehitysehdotuksia palveluille. Samoin toukokuussa 2013 toteutettu per-
hepalveluiden tyontekijoille suunnattu kysely sisalsi kolme avointa kysymysta. Tyonteki-
joille suunnatussa kyselyssa selvitettiin heidan mielipidettddn asiakasosallisuuden lisaami-

seen palveluiden kehittdmisessa.
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8.2 Opinnaytetyon prosessin kulku

Selvitin 2012 keséan ja syksyn aikana asiakkaiden mielestd olennaisia palveluiden onnistu-
miseen vaikuttavia tekijoitd. Samaan aikaan tiedustelin perhepalveluiden yksikoista ajan-
kohtaisia aiheita, joista he toivoivat asiakkaiden palautetta. Ndiden avulla muokkasin kyse-

lyyn yksikkokohtaisia lisdkysymyksié.

Kysely toteutettiin kahden viikon aikana tammikuussa 2013. Kyselyn kohderyhmané olivat
Kokkolan perhepalveluiden (KUVIO 6) asiakkaat, joita perhepalveluiden tyontekijat néi-
den kahden viikon aikana kohtasivat. Perhepalveluiden organisaatiokaaviossa (KUVIO 5)
perhepalveluihin on luettu myds ostopalvelut, mutta itse tutkimukseen naita ei siséllytetty,
koska heilld on omat siséiset laadunseurantajéarjestelmansa. Kruunupyyn lastensuojelu oli
my0s perhepalveluiden kyselyssd mukana. Vuonna 2010 tehdyssé organisaatiokaaviossa ei
perhekeskus vield ndy, mutta nykyisin se kuitenkin kuuluu perhepalveluiden alaisuuteen.
Lomakkeet seké sahkoisen kyselyn linkkiosoite toimitettiin yksikoihin edelliselld viikolla.
Kysely jaettiin 135 henkil6lle. Kyselyyn vastasi 45 henkil6a, eli 33 %, vastanneista 15 oli
lapsia eli 33 %. Naisia vastanneista oli 36 (80 %) ja miehid 9 (20 %).

Perhepalveluiden tyontekijoille suunnattu kysely toteutettiin toukokuussa 2013. L&hetin
neljallekymmenelle tyontekijalle sahkdpostitse linkin Webropol-sivustolle. Kyselyyn vas-
tasi 12 tyontekijaa eli 30 %. Vastaajien koulutustausta jakaantui niin, ettd ammatillinen
peruskoulutus oli kahdella, ammattikorkeakoulututkinto kuudella, yliopistokoulutus kol-

mella ja yhdella vastaajalla oli jokin muu koulutus.
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KUVIO 6. Kokkolan perhepalveluiden asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneet yksikot
ja tulosten yhdistaminen viiteen ryhmaan.
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8.3 Kyselytutkimuksen aineiston analyysi

Asiakkaille suunnatun kyselytutkimuksen aineiston keruu ja analysointi noudattavat kvan-
titatiivisen tutkimuksen periaatteita. Kysymykset oli muotoiltu p&éosin strukturoituina nu-
meerisina muuttujina, joiden analyysi toteutettiin tilastollisin menetelmin. Muuttujille oli
ennakkoon méaaritelty arvot, jotka olivat 5 = erinomainen, 4 = erittdin hyvg, 3 = hyvd, 2 =
kohtalainen, 1 = huono, 0 = en tiedd. Arvoa 0 en huomioinut numeerisessa muuttujan lo-
pullisessa arvossa, koska se olisi vadristanyt tulosta. Strukturoitujen kysymysten liséksi
kyselyssd oli avoimia kysymyksid, joilla pyrittiin selvittdmaan ajankohtaisia yksikoistéa

nousevia teemoja. Namé analysoin sisallén analyysin mukaan.

Analysointi toteutui syottdmalla saatu data Webropoliin. Tamén jélkeen strukturoidulla
asteikolla  tuotettu  kvantitatiivinen  aineisto  sovitettiin ~ Microsoft  Excel -
taulukkolaskentaohjelman avulla pylvasdiagrammimuotoon. Yhdistin myds saman katego-
rian yksikkojen tuloksia toisiinsa, jotta vastaajien anonymiteetti sdilyisi (KUVIO 6). Kyse-
Iyn tulokset toimitin heti niiden valmistuttua yksikoihin ja samalla koosteen avointen ky-

symysten vastauksista.

Tyontekijoiden kysymyksista ensimmaisen késittelin SWOT-analyysilld, jonka toteutuk-
sesta tein kaavion (LITE 1/1-1/2) ja kaksi seuraavaa siséllonanalyysilla. Syyna kahteen
erilaiseen analyysivalintaan oli kysymysten luonteen erilaisuus ja vastausten laajempi ha-
jonta ensimmaisen kysymyksen kohdalla. Tassa kysymyksessé saattoi selkedmmin néhda
SWOTin avulla havainnollistettavia, eri kategorioihin liittyvié vastauksia.

8.4 Opinnaytetyon eettiset ja luotettavuuteen liittyvat kysymykset

Asiakkaiden &anen kuuleminen heille tuotettavien palveluiden muotoilussa on tutkimus-
kohteena jo itsessdén eettinen valinta. Kvantitatiivisen kyselyn tarkoituksena ei ole nostaa
esille kenenkaan yksittaisen henkilon ajatuksia, vaan yleiselld tasolla selvittdd asiakkaiden
kokemuksia palveluiden laadusta. Vastaajat olivat kiinnostavia ainoastaan oman asiakas-
ryhmansé edustajina. N&in ollen kyselylomakkeisiin ei tullut nime&, numeroa tai vastaavaa,
joista henkildllisyys olisi tunnistettu, tdmd turvasi asiakkaiden anonymiteetin. Kéytannon
syista kyselyt jaettiin yksikoihin kyselyd edeltavélld viikolla ja tyontekijat jakoivat niitd
kahden viikon ajan kohtaamilleen asiakkaille. Joissain yksikdissé vastauksia tuli niin vé-
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han, etta oli tarpeen yhdistad saman kategorian yksikoita toisiinsa, jotta vastaajan anonymi-
teetti olisi turvattu. Vastauksia eivat ndhneet asiakkaan liséksi muut kuin ming, ja olen niis-
t& raportoinut vain kootut tilastot yksikdihin, joista ei yksittdista vastaajaa voida selvittéa.
Vastausprosentin jadtya osassa yksikoita todella alhaiseksi ei tuloksia tasta syystd voida

pitaa kovin luotettavina. Olen padpiirteittain noudattanut laatimaani tutkimussuunnitelmaa.
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9 KYSELYN TULOKSET

Kun on tiedossa, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen laadukkaista palveluista,
voidaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla selvittdd, kuinka tyytyvéisia palveluiden
laatuun asiakkaat ovat. Havainnollistin kaavioiden avulla tarkemmin seitsemad laadun
kannalta merkittdvaa kysymysté asiakkaiden lomakkeesta. Nama jaottelin tyon lopputu-
losulottuvuuden ja prosessiulottuvuuden osalta niin, ettd kysymykset (KUVIO 7, 9, 13)
vastaavat tyon laadun lopputulosulottuvuuteen ja kysymykset (KUVIO 8, 10, 11, 12) vas-
taavat tyon laadun prosessiulottuvuuteen. Taman jalkeen esittelen asiakkaiden kehittdmis-

haasteita. Lopuksi olen analysoinut vastaukset tyontekijoiden kyselysta.

9.1 Asiakkaiden kokemus tyon laadusta perhepalveluissa

Kyselyssa oli kaksi kysymysta liittyen kuulluksi ja ymmarretyksi tulemiseen. Ensimmai-
nen kysymys selvensi sitd, miten palvelua oli kyetty antamaan asiakkaan omalla &idinkie-
lelld (KUVIO 7). Toisessa kysyttiin, miten asiakas koki tulleensa kuulluksi ja ymmarretyk-
si (KUVIO 8). Kyselyn tulokset osoittavat, ettd asiakkaat kokevat tulevansa erinomaisesti
tai vahintaan erittain hyvin ymmarretyksi omalla didinkielelladn asioidessaan perhepalve-

luissa.
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KUVIO 7. Miten asiointi omalla &idinkielell& sujui?

Asiakkaiden kokemus kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta, nayttdisi tulosten perusteella
olevan vahintdankin hyvalla tasolla. Lasten kokemukset olivat hiukan huonompia kuin

aikuisten.
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KUVIO 8. Miten hyvin tulitte kuulluksi ja ymmarretyiksi?
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Palveluiden saatavuus on myo0s tarked kriteeri, kun mietitddn, miten palvelu on vastannut
asiakkaiden tarpeisiin. Perhepalveluissa néyttdisi saatavuus olevan suhteellisen hyvalla
tasolla (KUVIO 9). Tosin lastensuojelun asiakkaat eivét aina itse tunnista avun tarvettaan,

joten tdma kysymys saattaa siind tapauksessa hammentéa.

80.
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KUVIO 9. Miten péésy tarvitsemaanne palveluun onnistui?

Osallisuuden kokemus nousee siitd, miten asiakas kokee voivansa osallistua toiminnan
suunnitteluun, sekd miten hanen asiantuntijuuttaan tuetaan hanen asiakkuuteensa liittyvissa
asioissa. Koivutuvan kaltaisiin avoimiin yksikoihin kysymykset tuli muokata niin, ettei
niissa kaytetty sanaa asiakas. Osallisuus tulee ndkyviin siind, missa méaarin kavijan néke-
myksia otetaan huomioon toimintaa suunniteltaessa. Samoin lastensuojeluyksikdiden lap-
siasiakkaiden kohdalla konkreettisempaa on selvittdd mahdollisuutta vaikuttaa tarvittaessa
paivan ohjelman rakentumiseen. Tulokset vaihtelivat timan kysymyksen kohdalla kohta-
laisesta erittdin hyvaan (KUVIO 10).
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KUVIO 10. Miten mielipiteitdnne otettiin huomioon asiakkuuteenne liittyvissa asioissa?
/Miss& madrin voitte vaikuttaa toiminnan sisaltoon?
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Kyselyn perusteella lasten kokemus siitd kuinka luottamuksellisesti he voivat asioistaan

keskustella, oli keskim&&rin huonompi kuin aikuisilla (KUVIO 11).
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KUVIO 11. Miten luottamuksellisesti koitte voivanne keskustella asioistanne?
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Kokkolan perhepalveluissa asiakkaat kokivat henkilokunnan suhtautumisen heihin véhin-

taankin hyvaksi, osin jopa erinomaiseksi (KUVIO 12). Kaikille avointa palvelua tuottavis-

sa yksikoissd, kuten Koivutuvalla ja Perhekeskuksessa tulokset olivat erinomaiset.
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KUVIO 12. Millainen oli mielestdnne henkilokunnan suhtautuminen teihin?

Vastauksista kay ilmi, ettd perhepalveluiden asiakkaat kokivat henkilokunnan ammattitai-

don pédosin erittéin hyvéksi, osin erinomaiseksi (KUVIO 13).
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KUVIO 13. Millainen on mielestanne henkilokunnan ammattitaito?

9.2 Asiakkailta nousseet tyon kehittamishaasteet

Asiakaskyselyssa palautetta ja kehittdmisehdotuksia tuli kolmeltatoista vastaajalta. Palaut-
teessa oli palveluun tyytyvéisia ja sen tarkeéksi kokevia nelja. Saman verran oli niitd, jotka
toivoivat liséé tyontekijoitd, jotta palvelu voisi vield paremmin vastata olemassa olevaan
tarpeeseen. Kehittdmisehdotuksina tuli esille toive siité, ettd asiakkaiden mielipiteitd voisi
viela paremmin kuulla ja kunnioittaa. Parannusehdotuksia tuli myds tiedottamisen ja toi-

mintakdytanteiden suhteen.

9.3 Tyontekijoiden ndkemyksia asiakasosallisuudesta palveluiden kehittdmisessa

Tein Kokkolan perhepalveluiden tyontekijoille oman Webropol-séahkdpostikyselyn, joka
toteutettiin kevaalla 2013.

Ensimmainen kysymys kuului: Miten tyontekijand nédet asiakkaiden osallisuuden perhe-

palveluiden kehittdmisessa?
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Vahvuuksina nousi esille asiakkaan mahdollisuus ohjata palveluiden kehittdmista oikeaan
suuntaan, jotta hanen tarpeitaan voitaisiin paremmin huomioida. Asiakas voi myos osallis-
tua oman asiakassuunnitelman laatimiseen ja pystyy vaikuttamaan tukitoimiin. Asiakkaan

nakokulmia huomioitaessa edistetadén tarpeen ja palvelun parempaa kohtaamista.

Mahdollisuutena nahtiin jatkuvan seurannan ja kyselyiden toteuttamisen. Tall6in asiakkaan
ddnen kuuleminen “aivan oikeasti” voisi paremmin toteutua palveluita suunniteltaessa.
Kéyttdjadkokemus haluttiin mukaan ohjaamaan palveluiden suunnittelua. Lasten ja nuorten
aanen kuuleminen koettiin myos tarkedna. Mahdollisuutena néhtiin myds selvittada kaik-

kien osapuolten ndkemykset ja perustelut palveluiden tarpeellisuudesta.

Heikkouksina tuli esille, ettei asiakasosallisuutta kaytetd hyddyksi, tai se ei ainakaan ndy
kovin vahvana. Myos vaikeus saada kerattya asiakkailta palautetta heikentda asiakasosalli-

suuden toteutumista.

Uhkaksi voisi méaritella sen, etté kysell&dan vain joiltakin eika kaikilta, tall6in tulos herkés-
ti vaaristyy (LIITE 1/1-1/2).

Toisena kysymyksena oli: Mill& tavoin asiakkaiden asiantuntijuutta palveluiden kayttajana
voisi mielestasi jatkossa paremmin hydodyntaa? Vastauksista osa liittyi kyselyiden toteutus-
tavan kehittamiseen. Esille nousi tarve kuulla asiakkaita henkildkohtaisissa kontakteissa ja
mielell&&n asiakkaiden omissa sosiaalisissa foorumeissa, esimerkiksi kahviloissa. Haastat-
telijan tulisi olla ulkopuolinen. Térked4 olisi kuunnella ja kyselld, miten asiakkaat ovat
palvelun kokeneet. Lasten ja nuorten mielipiteen esille saaminen koettiin myos térkeaksi.

Tyontekijat kokivat asiakkaiden osallistumaan motivoimisen vaativan aikaa ja resursseja.
TyOprosessien pohtiminen ja asiakkaiden liittdminen prosesseihin uudella tavalla néhtiin
yhtend keinona asiakkaan asiantuntijuuden hyodyntdmiseen. Keskindiselle luottamukselle
perustuvan asiakassuhteen néhtiin luovan tilaa ja uskallusta avoimuudelle, joka vuorostaan
lisd4 kokemusta osallisuudesta. Asiakkaan tulisi saada olla keskigssa, oman eldmansa asi-
antuntijana. Tdéman yhtend ilmenemismuotona voisi olla asiakaan mukaan ottaminen Kkir-

jauksiin.

Kolmantena kysyin: Kuinka motivoituneita tyontekijat ovat asiakkaiden mielipiteiden ko-
koamiseen kyselyiden avulla? Vastanneista puolet oli hyvin motivoituneita kyselyiden to-
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teuttamiseen. Osa taas toivoi ennemmin haastatteluja kuin kyselyitd. Ajan puute koettiin
ongelmaksi kyselyiden toteuttamiselle. Ainoastaan yksi vastaaja ilmoitti, ettei ole lainkaan

motivoitunut kyselyiden toteuttamiseen.
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10 OPINNAYTETYON JOHTOPAATOKSET

Kyselyn pohjalta voidaan todeta, ettd asiakkaiden kokemukset palveluiden laadusta Kok-
kolan perhepalveluissa olivat keskiméaarin erittdin hyvid. Aiemmin havainnollistin seitse-
maa laatuun merkittavasti vaikuttavaa kysymysta. Naista osa liittyi selkeésti tyon laadun
lopputulosulottuvuuteen ja osa tyon laadun prosessiulottuvuuteen. Tutkimustehtavéan liit-
tyvadn kysymyksen asetteluun voidaan todeta, ettd asiakkaiden kokema ty6n lopputu-
losulottuvuuden laatu Kokkolan perhepalveluissa on erittdin hyva (4,39). Tahan liittyi
kolme seuraavaa kysymysta. Asiointi omalla didinkielella sai kyselyn korkeimmat koko-
naispisteet (4,74), kun maksimipistemaara olisi ollut viisi (5). Toinen lopputulosulottuvuu-
teen vaikuttanut kysymys liittyi palveluiden saatavuuteen, ja tdmékin sai erittdin hyvén
kokonaispistemaaréan (4,11). Toiseksi korkeimmat kokonaispisteet sai henkilokunnan am-
mattitaito (4,32). Tata voidaan osaltaan pitad hyvan ammatillisen koulutuksen tuloksena.
Taman lisdksi organisaation myonteinen asenne ja panostaminen hyvan ammattitaidon
yllapitdmiseen ovat olleet kaupunkimme strategian yhtend painopistealueena (Kokkolan

kaupungin henkil6stostrategia 2010-2013).

Toiseen kysymykseen liittyvaan tyén laadun prosessiulottuvuuteen vastasi nelja kysymys-
ta. Naista saatu keskiarvo oli myos erittdin hyva (3,93). Ensimmainen prosessiulottuvuu-
teen liittyva kysymys koski henkilokunnan suhtautumista asiakkaaseen. Tama koettiin
my0s erittéin hyvaksi (4,23). Tamé on asiakkaalle hyvin merkittavd kokemus ja vahvistaa
luottamuksellisen asiakassuhteen syntyd. Sosionomikoulutuksessa painotetaan eettisten
arvojen ja asiakastyon osaamisen merkitystd sille, miten ndemme asiakkaan ainutlaatui-
suuden ja hénen tilanteensa kontekstisidonnaisuuden. Tama antaa hyvat valmiudet tyos-
kennella mitd moninaisimmissa asiakastilanteissa. Toinen prosessiulottuvuuteen liittyva
kysymys koski asiakkaan mielipiteen huomioimista héntd koskevissa asioissa. Tama sai
kaikkein heikoimman tuloksen (3,28). Tamé& on asia, johon tulisi yh& enenevassd maarin
organisaatiossa panostaa. Téalla hetkelld kuntatalouden tilanne vaikuttaa siihen, etta tyota
tehda@an entistd niukemmin resurssein, kun taas asiakasmaarét jatkavat kasvuaan. T&ssa
yhtélossd joudutaan tekemadn kompromisseja, joissa asiakkaan optimaalinen paras ei aina
toteudu. Kolmantena kysymyksend prosessiulottuvuuteen liittyen oli kysymys, miten luot-

tamuksellisesti asiakkaat kokivat voivansa asioistaan puhua. Tdma sai myos erittéin hyvén
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tuloksen (4,21). Neljantena kysyttiin asiakkaan kokemusta kuulluksi ja ymmérretyksi tu-
lemisesta tdmé sai my0s erittain hyva tuloksen (4,01).

Tyontekijoille tehdyssa kyselyssa tuli ilmi, ettd tyontekijat tiedostavat asiakasosallisuuden
merkityksen, mutta kokevat haasteelliseksi sen, ettei asiakkaiden motivoimiseen ole riitta-
vasti aikaa. Kuitenkin on selkedsti nahtévissd, kuinka asiakkaan sitouttaminen omiin tyo-
prosesseihin auttaa h&ntd sitoutumaan muutostydskentelyyn ja oman eldménsé haltuun
ottamiseen. Td&ma vahvistaa myos asiakkaan eldménlaatua ja hénen sitoutumistaan yhteis-
kuntaan. Tulevana sosionomina minun tulee tiedostaa ne tyon haasteet, joita organisaation
resurssit ja odotukset tuovat mukanaan, ja samalla sisdistaa ne eettiset arvot ja lainsaadan-

t0, jotka tyotani ohjaavat.

Tiedottaminen on asia, joka aina kaipaa panostamista. Onkin tarkeaa, ettd asiakas saa riit-
tavésti tietoa omista oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan tavalla, jonka han pystyy omak-
sumaan. T&ssd apuna voisi kéyttdd juuri palvelumuotoilun keinoja. N&in on tehty muun
muassa Aijjoos-kumppanuushankkeessa (2008-2012). Siina ikdihmiset ovat olleet tasaver-
taisina kumppaneina kehittdmassa heille suunnattua toimintaa ja erityisesti palveluopas
tuotettiin ikaihmisten asiakasasiantuntijuutta hyddyntaen. Uuden palvelumuotoiluajattelun
tuominen mukaan aiempaan virkamieslahtoiseen kehittdmiseen auttaa tuottamaan oikein

mitoitettuja palveluita ja aikaansaamaan kayttajaystavallista tiedottamista.

Lahetin yksikoihin tulokset kvantitatiivisesta kyselysta sekéd kootut vastaukset yksikdiden
tarpeista nousseista avoimista kysymyksista. Naita yksikdt omissa tiimipalavereissaan ké-
vivat l&pi. Oman yksikkoni lapsiperheiden kotipalvelun osalta voin sanoa, ettd olemme
tuloksia lapikdydessimme miettineet toisaalta asiakkaiden toiveita tyon suhteen ja niitd
muutostarpeita, joita me tyontekijoind perheissda ndemme. Naiden yhteensovittaminen on
valilla haasteellista, silld muutos vaatii panostusta, johon asiakkailla ei aina ole voimavaro-
ja. Tyontekijan ndkokulmasta tarvittavat muutokset tukisivat arjen sujuvuutta ja auttaisivat
perheitd jaksamaan pitkalla tahtaimelld paremmin. Asiakkaiden motivoimisen tarkeys nou-

see tassakin vahvasti esille.

Tyontekijoille suunnatusta kyselystd kavi ilmi, ettd asiakasosallisuutta palveluiden kehit-
tdmiseen kyll& toivottiin, sen nahtiin kuitenkin vaativan sekd resursseja ettd aikaa. Yhtena
ehdotuksena oli hyédyntda taysin ulkopuolista haastattelijaa, jolloin asiakas voisi parem-
min rohkaistua vastaamaan juuri niin kuin ajattelee. Myos asiakkaiden kuulemista heidan

omissa foorumeissaan, kuten esimerkiksi kahviloissa, pidettiin tarkednd, koska silloin asia-



36

kas helpommin kokee olevansa tasavertainen toimija, jonka mielipiteilld on merkitysta.
Tama sopiikin hyvin yhteen palvelumuotoiluajattelun kanssa. Erés tyontekija kiteytti asi-

akkaan osallisuuden merkityksen oman tyon kehittdmiselle hyvin selkeésti:

Haluaisin tietdd asiakkailta miten voisin kehittdd itsedni tytssa asiakkaiden
kanssa. Itse ei useinkaan nde omaa kaytosta, puhetta yms. asioita niin kuin
asiakkaat. Asiakkailta voisi oppia paljon uutta lisd&d omaan ammattitaitoon!

Palvelumuotoilun nédkdkulmasta voisi miettia esimerkiksi ”open-cafe”-tyyppisia asiakasil-
toja, joiden aikana asiakkaiden mielipiteita kehittdmisesté voitaisiin kyselld ja keskustelun
avulla asiakkaat voisivat rohkaistua tuomaan aidosti mielipiteitaan ja kehittdmisehdotuksi-
aan esille. Myds palvelumuotoilutydkaluista voisi hyddyntaa esimerkiksi asiakkaan palve-
lupolku karttaa, joka muistuttaa hiukan nykyista palveluiden prosessikaaviointia, mutta
jossa vield vahvemmin nékyisi asiakkaiden oma kokemus palvelupolun varrelta. Toinen
tyokalu, jota mielesténi voisi hyddynt&d, on viiden miksi-kysymyksen tydkalu. Sen avulla
Voisi syventdad ymmarrysta siitd, miksi asioita tehdaan niin kuin tehdéan ja mika estaa

muuttamasta toimintaa, jos se ei toimi halutulla tavalla.

Rousu (2010, 18-20) on artikkelissaan otsikolla ”Onko kunta vain ostaja lastensuojelu-
markkinoilla” pohtinut mahdollisuutta sijaishuollon tarpeisiin soveltuvan tuottajarekisterin
kokoamisesta. Yhtena ajatuksena oli lastensuojelun sijaishuollon hankkijan ja palvelun-
tuottajan strateginen kumppanuus, joka tarkoittaisi kdytdnnossa pitkakestoista ja jopa py-
syvaa kumppanuutta. Osapuolilla olisi yhteiset, lasten tarpeista nousevat tavoitteet toimin-
nalle. Toiminnan suunnittelussa voisi hyddyntéé innovatiivisia keinoja raataloida kunkin
lapsen kohdalle sopiva palvelu. Artikkelia lukiessani mietin, ettd juuri téllaisissa neuvotte-
luissa palvelutuottajan ja ostajan valilla olisi mahdollista hyddyntaa palvelumuotoilun kei-
noja, jolloin keskiossa olisivat asiakkaan, tdssé tapauksessa lapsen, yksilolliset tarpeet,
jotka ohjaisivat prosessia. Palveluja myos sitouduttaisiin jatkuvasti kehittdmaéan asiakkaan

tarpeiden muuttuessa.

Myds Sitran selvitys palvelusetelin kdyton, sovellettavuuden ja toimintamallien laajenta-
misesta sosiaali- ja terveyspalveluissa oli vahvasti kansalaisia osallistavaa. Samoin kaytta-
jien integroiminen palvelusetelin jatkuvaan kehittdmiseen noudattaa mielestani palvelu-

muotoiluajattelun periaatteita. (Sitran Kuntaohjelman Palvelusetelihanke 2010.)
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11 POHDINTA

Miettiesséni néin jalkeenpdin opinnaytetydskentelyni prosessia voin sanoa, etta asiat vaati-
vat kypsyttelyd. Alkuun en ollut aiheesta edes jarin innostunut, mutta véhitellen erityisesti
palvelumuotoilun ajatus ja sen mahdollisuudet ovat alkaneet kiinnostaa entistd enemman.
Huomaan, etté tarkkailen asioita ympérillani toisin silmin ja kiinnitdn huomiota niihin pal-
velutilanteisiin, joissa asiakkaan &anen kuuleminen helpottaisi huomattavasti palveluiden
sujuvuutta. Esimerkiksi yritysten nettisivujen toimivuus luo asiakkaalle jo imagon siita,
kuinka yrityksessa asiakkaita arvostetaan ja kuinka heista halutaan pitéé kiinni. Olen tyos-
kentelyprosessin aikana saanut harjoitella asiakkaiden haastattelua ennakkokyselya toteut-
taessani. Kévin myos Koivutuvalla kertomassa kyselystd ja motivoimassa heitd vastaa-
maan, sitten kun kysely olisi ajankohtainen. Namé ovat taitoja, joita voin jatkossa asiakas-

ty6ssa hyddyntaa.

Webropoliin tutustuminen oli myds haastavaa. Sain tarvittavia neuvoja kaupungin tietotek-
niikan asiantuntijalta, mutta toteutin sen kuitenkin itsenéisesti sy6ttamélla kaiken itse ko-
neelle. Taméa oli hyvin aikaa vieva prosessi, ja totesin kylld moneen otteeseen, ettd olen
haukannut liian suuren palan. Jalkiviisaana voisin todeta, ettd olisi kannattanut ottaa huo-
mattavasti pienempi maara yksikodita mukaan ja menna heidan kanssaan syvemmalle itse
palvelumuotoilua toteuttamaan. Kun olin saanut kyselyn toteutettua ja tulokset siit4 eteen-
pain yksikoihin, tuntui siltd, ettd takki oli aivan tyhja. Onneksi sain silloiselta opinnéyte-
ty6tani ohjanneelta opettajalta selkedt ohjeet keskittya vastaamaan yhteen kysymykseen

kerrallaan, nain péasin Kirjoittamisen alkuun.

Mitd lisdarvoa opinndytetyon tydstamisprosessi sitten on antanut omaan ammatilliseen
kasvuuni? Uskon, ettd olen kehittynyt tarvittavan tiedon hankkimisessa. Olen térmannyt
moniin mielenkiintoisiin tutkimuksiin, joihin aion perehtyd ajan kanssa vield syvemmin.
Tekstin tuottamisen taitoni ovat mielestdni myos kehittyneet. Minulle on entisestadn vah-
vistunut asiakasasiantuntijuuden merkitys ja uskon sen ndkyvan myos tyoeldméssa. Palve-
lujérjestelmdosaamiseni on myds vahvistunut tydstéessani kyselyja ja tutustuessani eri yk-
sikoihin. Reflektiiviset kehittdmisen ja johtamisen taidot ovat edelleen vahvistuneet poh-
tiessani mahdollisuuksia hyddyntaé asiakasymmarrysté esimerkiksi juuri palvelumuotoilun
keinoin erilaisissa tyoyhteisdissé. Yhteiskunnallista osaamista on vahvistanut ymmarrys

siitd, kuinka talouden realiteetit vaikuttavat palveluiden kehittdmisen suuntaviivoihin.
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Ajankohtaiset aiheet, kuten kuntien palvelurakenneuudistus ja kysymykset siitd, milla ta-
voin palveluja tulevaisuudessa halutaan tuottaa, ovat vahvasti sidoksissa myos yhteiskun-
nalliseen analyysitaitoon. Viimeisena muttei vahaisimpéna nostaisin esille eettisen osaami-
sen vahvistumisen. Eettisyyden tulee aina olla lasna asiakkaiden &antd kuultaessa. An-
nammeko oikeasti tilaa asiakkaiden mielipiteille ja onko meilla ammattilaisina tarvittavaa
noyryytta asettua alttiiksi tydomme tarkastelulle ja tyotapojemme ja asenteidemme lapiva-
laisulle asiakkaiden toimesta? Tama on varmasti kasvun paikka meille jokaiselle, mutta
nakisin, ettd ammatillisuuden kehittymisen nakokulmasta tdma on riski, joka kannattaa

ottaa.

Sosiaali- ja terveystoimi aikoo jatkossa keratd asiakaspalautetta ympéri vuoden ja tulee
hyodyntdmaan siind jo TYKissd kéytossd olevaa sahkoistd Haipro-jarjestelmad. Palautteet
siirtyvat valittomasti oikeille yksikdille, joissa palautteet kdydaan lapi. Kerran vuodessa
jarjestetaan tdman liséksi kahden viikon jakso, jolloin palautetta kerataan aktiivisesti asi-
akkailta ja heidan omaisiltaan. Asiakkailla on mahdollisuus vastata kyselyyn halutessaan
my0s paperiversiona. Tdma osin vesitti oman opinnaytetyoni merkitystd, koska valmista-
vani asiakastyytyvaisyyskysely vaikuttaa télta osin jdavan vain kertaluonteiseksi. Mieles-
tani on kuitenkin hyvé saada asiakaspalautetta kerattya valittdmasti, silloin kun siihen on
aihetta, jotta palauteet mahdollisimman tuoreeltaan saadaan lapikaytyd. Taman on seka
asiakkaan ettd organisaation etu. Se kuinka aktiivisia asiakkaat ovat palautejarjestelméaé
hyodyntdmaan, j&a tosin nahtavaksi.

Uskon kuitenkin siihen, ettd palvelumuotoilu julkisella sektorilla tulee jatkossa lisdénty-
maan. Toivon, ettd tydni siltd osin on voinut tuoda lisdarvoa palvelumuotoilun maarittelyn
ja palvelumuotoilu tydkalujen tunnettavuuden lisadmisessd. Palvelumuotoilun keinojen
pilotoiminen perhepalveluissa olisi aiheena riittdvén suuri aivan erilliseen projektityyppi-

seen opinnaytetyohon.
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LITE 1/1

SWOT ANALYYSIN PROSESSI KAAVIO
Miten tyontekijana naet asiakkaiden osallisuuden perhepalveluiden kehittdmisessa?

Vastausten alakategoriat:

o Talla hetkelld en née ett4 sellaista kdytetédan vaikka se on todella térked palveluiden kehitty-
misessa oikeaan suuntaan
o Eivat pysty kehittdmédén toimintaa... pitaisi olla enemman jatkuvaa seurantaa ja kyselyita
asiakkalta.. eikd vain muutamalta vaan lahes kaikilta. Nain voitaisiin saada myos asiakkai-
den &&ni oikeasti kuuluviin tyon kehittamista suunniteltaessa.
o Asiakas otetaan mukaan asiakassuunnitelman laatimiseen. Asiakas kertoo usein neuvotte-
luissa omia nakdkulmiaan ja pystyy itse vaikuttamaan tukitoimiin.
¢ Ei kovin vahvana.
o Palveluiden kohteena ja kayttdjind asiakkaat ovat keskeisessa roolissa siind miten palveluita
kohdennetaan ja tarjotaan. Kayttajakokemusten tulisi ohjata suunniteltaessa palveluita.
e Ei kovin suuri.
o Voisi kysya asiakkailta heidan ndkemystaan palveluista ja mité pitaisi jatkossa palveluita
kehitettdessa huomioida.
o Asiakkailtahan ne tarpeet tulevat, mita milloinkin.
o On tarkeda kuunnella asiakasta silla heillehan palveluita tuotetaan.
Olisi todella tarkeaa kehittad toimintaa asiakaspalautteiden kautta, mutta niita on niin vaikea
saada asiakkailtamme.
Lapset ja nuoret voisivat olla kohderyhménd, ja heité olisi tarkea kuulla.
Minulla on paljon mahdollisuuksia osallistua perhepalveluiden kehittamiseen.
En mitenk&an.
Asiakkaiden tarpeet pitéisi ottaa paremmin huomioon, silloin tarve ja palvelu kohtaisivat toi-
sensa ja perheiden hyvinvointia voisi parhaiten tukea.
Kysyttéisiin asiakkailta myods mita he odottavat perhepalvelulta ja yhdessa mietittéisiin
kaikkien osapuolten ndkokulmaa palvelun tarpeellisuudesta.

Vastausten ylakategoriat:

Positiiviset sisallot:

o Térked palveluiden kehittymisessa oikeaan suuntaan

e Ndin voitaisiin saada my0s asiakkaiden &&ni oikeasti kuuluviin tyon kehittdmista suunnitel-
taessa.

o Pitdisi olla enemman jatkuvaa seurantaa ja kyselyita asiakkailta

¢ Asiakas otetaan mukaan asiakassuunnitelman laatimiseen. Asiakas kertoo usein neuvotte-
luissa omia nakdkulmiaan ja pystyy itse vaikuttamaan tukitoimiin.

o Palveluiden kohteena ja kayttdjina asiakkaat ovat keskeisessa roolissa siind miten palvelui-
ta kohdennetaan ja tarjotaan.

o Kayttdjakokemusten tulisi ohjata suunniteltaessa palveluita.

e Voisi kysya asiakkailta heidan nakemystaan palveluista ja mita pitdisi jatkossa palveluita
kehitettdessa huomioida.
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Asiakkailtahan ne tarpeet tulevat, mitd milloinkin.

On térke&d& kuunnella asiakasta silla heillendn palveluita tuotetaan.

Olisi todella tarke&é kehittdé toimintaa asiakaspalautteiden kautta

Lapset ja nuoret voisivat olla kohderyhmana, ja heita olisi tarkeé kuulla

Minulla on paljon mahdollisuuksia osallistua perhepalveluiden kehittamiseen
Asiakkaiden tarpeet pitéisi ottaa paremmin huomioon, silloin tarve ja palvelu kohtaisivat

toisensa ja perheiden hyvinvointia voisi parhaiten tukea.
o Kysyttéisiin asiakkailta myds mitd he odottavat perhepalveluilta ja yhdessa mietittéisiin
kaikkien osapuolten ndkokulmaa palvelun tarpeellisuudesta.

Negatiiviset sisallot:

Eivat pysty kehittdmadn toimintaa

Ei kovin vahvana.
Ei kovin suuri.

En mitenkéaan.

Kysytaan vain muutamilta eika kaikilta

Talla hetkelld en nae etta sellaista kéaytetaan

Mutta niita(asiakaspalautteita) on niin vaikea saada asiakkailtamme.

Vastaukset ryhmittelin siséllon analyysin jalkeen SWOT taulukon eri kategorioihin:

VAHVUUDET (S)

-Tarkea palveluiden kehittymisessa
oikeaan suuntaan

-Asiakas mukaan asiakassuunnitelman
laatimiseen ja asiakas itse vaikuttaa
tukitoimiin

-Asiakkaan danta kuultaessa edistetdan
tarpeen ja palvelun parempaa kohden-
tamista

HEIKKOUDET (W)

-Asiakasosallisuutta ei hyddynneta
-Asiakasosallisuus ei ndy kovin vahvana
tai sitd ei ndy ollenkaan

-Asiakkailta on vaikeaa saada keréttya
palautetta

MAHDOLLISUUDET (O)

-Jatkuvan seurannan ja kyselyiden toteutta-
minen, talléin asiakkaan danen kuuleminen
aivan oikeasti” voisi paremmin toteutua
palveluita suunniteltaessa
-Lasten/nuorten ddnen kuuleminen tarkedd

-Kysyttéisiin asiakkailta myds mité he
odottavat perhepalveluilta ja yhdessa
mietittaisiin kaikkien osapuolten nako-
kulmaa palvelun tarpeellisuudesta

UHAT (T)

-Kysytéén vain joiltakin ei kaikilta
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Muutama néyte asiakkaille jaetuista kyselyisté Liitteet 2/1-2/10
1)Rastita mielipidettdsi parhaiten kuvaava vaihtoehto
5=erinomainen 4=erittdin hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely Koivutupa/lapset

Miten hyvin tulet ymmarretyksi omalla didinkielelldsi?

Miten Koivutuvan aukioloajat sopivat sinulle?

Kuinka hyvin tulet kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottavaisesti voit kertoa asioistasi tyontekijoille?

Miten tyontekijat mielestasi suhtautuvat sinuun?

Miten mielestasi tyontekijat toimivat tydssaan?

Miten voit vaikuttaa toiminnan sisaltoon?

Miten sait tietoa harrastuksista/kerhoista
joista voisit hyotya?

Miten henkilokunta osaa auttaa sinua, jos sinulla on
jokin pulma?

Miten olet saanut opastusta terveellisiin elamantapoihin?

Miten hyvin olet perilla Koivutuvan toiminnan jatkosta?

Miten henkilokunnalla on aikaa sinua varten?

Miten tama palvelu on kohdallasi onnistunut?

Miten onnistuneet Koivutuvan tilat ovat?

2)Muu palaute ja kehitysehdotukset?
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3) sukupuoli

nainen mies

4)aidinkieli

suomi ruotsi muu, mika?

5)vastaaja

asiakas itse omainen vanhempi/huoltaja muu, ku-
ka?

6)vastaajan ika

alle 10v 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60

61-70 yli70v
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1)Rastita mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

5=erinomainen 4=erittdin hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely Ainola/lapset 5 |4 3 5 1

Miten hyvin tulet ymmarretyksi omalla aidinkielellasi?

Saitko apua ajoissa?

Kuinka hyvin tulet kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottavaisesti voit kertoa asioistasi henkilokunnal-
le?

Miten henkilokunta mielestasi suhtautuu sinuun?

Miten hyvin mielestadsi henkilokunta toimii tyossaan?

Kuinka joustavasti paivdohjelmaa voi tarvittaessa muut-
taa?

Miten hyvin sait tietoa harrastuksista/kerhoista, joista
voisit

hyotya?

Miten henkildkunta osaa auttaa sinua, jos sinulla on
jokin pulma?

Miten olet saanut opastusta terveellisiin elamantapoi-
hin?

Miten hyvin olet perilla tilanteesi jatkosuunnitelmista?

Miten henkilokunnalla on aikaa sinua varten?

Miten mielestasi tama palvelu on kohdallasi onnistu-

nut?

Miten hyvin yhdessa toteutetut retket ja yhdessa teke-

minen ovat kohdallasi onnistuneet?

Kuinka voit yllapitaa ystavyyssuhteita yksikosta kasin?

Kuinka riittavaa on paivittdinen tietokoneaikasi?

Kuinka riittavasti jaa aikaa omille harrastuksille?

Kuinka tarkeita talopalaverit sinulle ovat?

Kuinka usein haluaisit etta talopalavereita pidetdan ja
onko sinulla toiveita niiden sisallén suhteen?
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Miten Ainolan toimintaa voisi vielad kehittaa?

2)Muu palaute ja kehitysehdotukset




1)Rastita mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

LIITE 2/5

5=erinomainen 4=erittdin hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely Koivutupa aikuiset

Miten hyvin tulette ymmarretyksi omalla didinkielel-
l[anne?

Miten hyvin yksikdn aukioloajat sopivat teille?
Miten hyvin tulitte kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottamuksellisesti voitte keskustella asioistan-
ne?

Millainen on mielestanne henkilokunnan suhtautumi-
nen teihin?

Millainen on mielestanne henkilokunnan ammattitai-
to?

Missa maarin voitte vaikutta toiminnan sisaltéon?

Miten hyvin saitte henkilokunnalta tietoa erilaisista
tuen mahdollisuuksista?

Miten selkeda ja riittavaa oli saamaanne palveluun
liittyva ohjaus ja neuvonta?

Miten hyvin saitte tietoa siitd, miten voitte omalla
toiminnallanne edistaa hyvinvointianne?

Miten tiedottaminen toiminnan tulevaisuuden
suunnitelmista toteutui?

Miten mielestanne henkilokunnalla on aikaa huomioi-
da teita?

Millaisen kokonaisarvion teette saamastanne palvelus-
ta?

Millaiseksi arvioitte Koivutuvan tilat?

Kuinka tarkeana palveluiden laadun kannalta pidatte
tyontekijoiden pysyvyytta?

Kuinka tarkeana pidatte kerran viikossa toteutettavaa
yhteistd ruokailua?

5

4

3

2 1




1)Rastita mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

LIITE 2/6

5=erinomainen 4=erittain hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono O=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely/ lapsiperheiden kotipalvelu
Miten tulitte ymmarretyksi omalla didinkielellanne?
Miten paasy palveluun onnistui?

Miten hyvin tulitte kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottamuksellisesti koitte voivanne keskustella
asioistanne?

Millainen oli mielestdanne henkilékunnan suhtautuminen
teihin?

Millainen oli mielestdanne henkilékunnan ammattitaito?

Miten mielipiteitanne otettiin huomioon asiakkuuteenne
liittyvissa asioissa?

Miten hyvin saitte tietoa erilaisista tuen mahdollisuuksista?

Miten selkead ja riittdvaa oli saamaanne palveluun liittyva
ohjaus ja neuvonta?

Miten hyvin saitte tietoa siitd, miten voitte omalla
toiminnallanne edistaa hyvinvointianne?

Miten tiedottaminen toiminnan tulevaisuuden
suunnitelmista toteutui?

Kuinka riittdvaa oli palveluunne varattu aika?

Millaisen kokonaisarvion teette saamastanne palvelusta?
Miten luottavaisesti jatat lapsesi tyontekijoiden hoitoon?
Miten olette saaneet palvelua tarpeeseenne nahden?

Jos olette saaneet varhaisen tuen suunnitelmallista palve-
lua, niin
missa maarin se on vastannut perheenne tuen tarpeeseen?
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1)Rastita mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto
5=erinomainen 4=erittain hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely Maakunnat/Sosiaality6é 5 |a |3 |2 |1

Miten asiointi omalla didinkielella sujui?

Miten paasy tarvitsemaanne palveluun onnistui?

Miten hyvin tulitte kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottamuksellisesti asioitanne kasiteltiin?

Miten henkilokunta mielestdnne suhtautui teihin?

Millainen oli mielestdanne henkilékunnan ammattitaito?

Miten hyvin teidan mielipiteitanne otettiin huomioon
asiakkuuteenne liittyvissa asioissa?

Miten hyvin saitte tietoa erilaisista tuen mahdollisuuksista?

Miten selkeda ja riittavaa oli saamaanne palveluun liittyva
ohjaus ja neuvonta?

Miten hyvin saitte tietoa siitd, miten voitte omalla
toiminnallanne edistaa hyvinvointianne?

Miten hyvin saitte tietoa asiakkuuteenne liittyvista jatko-

toimista?

Kuinka hyvin palveluunne varattu aika riitti?

Millaisen kokonaisarvion teette saamastanne palvelusta?

Kuinka hyvin saitte tarpeen tullen yhteyden tyontekijaan?

Kuinka hyvin onnistui asioiminen saman tutun tyontekijan
kanssa?

Kuinka hyvin teille annettiin tietoa oikeuksistanne
ja velvollisuuksistanne?

Miten tarkoituksenmukaisina pidatte Isokadun tiloja?

Miten kehittaisitte palvelua, jotta kynnys avun pyytamiseen madaltuisi?
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1)Rastita mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto
5=erinomainen 4=erittdin hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely Isokatu/Perhetyo 5 |a |3 |2 |1

Miten asiointi omalla didinkielella sujui?

Miten paasy tarvitsemaanne palveluun onnistui?

Miten hyvin tulitte kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottamuksellisesti asioitanne kasiteltiin?

Miten henkilokunta mielestdanne suhtautui teihin?

Millainen oli mielestdanne henkilékunnan ammattitaito?

Miten hyvin mielipiteitanne otettiin huomioon
asiakkuuteenne liittyvissa asioissa?

Miten hyvin saitte tietoa erilaisista tuen mahdollisuuksista?

Miten selkeaa ja riittdvaa oli saamaanne palveluun liittyva
ohjaus ja neuvonta?

Miten hyvin saitte tietoa siitd, miten voitte omalla
toiminnallanne edistaa hyvinvointianne?

Miten hyvin saitte tietoa asiakkuuteenne liittyvista jatko-

toimista?

Kuinka hyvin palveluunne varattu aika riitti?

Millaisen kokonaisarvion teette saamastanne palvelusta?

Kuinka hyvin saitte tarpeen tullen yhteyden tyontekijaan?

Kuinka hyvin onnistui asioiminen saman tutun tyontekijan

kanssa?

Kuinka hyvin teille annettiin tietoa oikeuksistanne
ja velvollisuuksistanne?

Miten tarkoituksenmukaisina pidatte Isokadun tiloja?

Miten kehittaisitte palvelua, jotta kynnys avun pyytamiseen madaltuisi?
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1)Rastita mielipidettdsi parhaiten kuvaava vaihtoehto
5=erinomainen 4=erittain hyva 3=hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

Asiakastyytyvaisyyskysely lapset/Isokadun perhepalvelu- 5 |4 |3 2 1

keskus

Miten tulet ymmarretyksi omalla didinkielellasi?

Saitko apua ajoissa?

Kuinka hyvin tulet kuulluksi ja ymmarretyksi?

Miten luottavaisesti voit kertoa asioistasi tyontekijoille?

Miten tyontekijat suhtautuvat sinuun?

Miten hyvin tyontekijat osaavat toimia tyossaan?

Miten koet voivasi vaikuttaa sinua koskeviin asioihin?

Miten hyvin sait tietoa tilannettasi helpottavista

tuen mahdollisuuksista?

Miten tyontekijat osaavat auttaa, kun sinulla on jokin pul-
ma?

Miten olet saanut opastusta terveellisiin elamantapoihin?

Miten olet selvilla tilanteesi jatkosuunnitelmista?

Miten hyvin tyéntekij6illa on sinulle aikaa?

Miten tama palvelu on kohdallasi kokonaisuutena onnistu-
nut?

Kuinka hyvin saat tyontekijaan yhteyden puhelimitse?

Miten onnistuu asioiminen saman tutun tyontekijan luona?

Kuinka hyvin olet saanut tietda oikeuksistasi ja velvollisuuk-
sistasi?

Miten onnistuneet mielestasi Isokadun tilat ovat?

2) Miten toimintaa voisi mielestasi viela kehittaa?
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1) Kryssa for alternativet som beskriver din asikt bast
5=utmarkt 4=mycket bra 3=bra 2=nagorlunda bra 1=daligt O=vet inte

Klientnojdhetsenkit Kronoby socialvasende/familjearbete

Hur bra gick det att utratta drenden pa det egna modersma-

let?

Hur bra lyckades Ni fa den service Ni behover?

Hur bra blev Ni hord och forstadd?

Hur konfidentiellt behandlades Era arenden?

Hur anser Ni att personalen forholl sig till Er?

Vad anser Ni om personalens yrkeskompetens?

Hur bra beaktades Era asikter i arenden som anknyter till Ert
klientskap?

Hur bra fick Ni information om olika mdjliga st6d?

Hur tydlig och tillracklig var handledningen och radgivningen
betraffande servicen Ni fick?

Hur bra fick Ni information om olika satt att sjalv framja Er
valfard?

Hur bra anser Ni att Ni fick information om hur Er situation
fortsatter/foljs upp?

Hur bra rackte den tid som reserverats for Er service?

Hurdan ar helhetsbedémningen av servicen Ni fick?

2)Du far garna ge 6vrig respons och utvecklingsforslag!




Alustava kysely lasten kanssa toteutettavaksi Telissa ja Ainolassa

Mitka asiat tuottavat sinulle iloa taalla?

LITE 3

Missé asioissa tarvitsisit enemman apua?

Jos kaikki olisi mahdollista, miti haluaisit muuttaa?

Miten saat mielestasi tukea koulunkiyntiin?

Misti asioista saat onnistumisen kokemuksia?

Mista olet kiinnostunut? Voitko harrastaa sita riittivasti?

Millaisena niet tulevaisuuden? Misti asioista unelmoit?
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Heil

Olen sosionomiopiskelija Anita Pdyhonen Keski-Pohjanmaan Ammattikorkeakoulusta.
Teen opinndytetyotd aiheesta: ”Asiakastyytyvéisyyskysely palvelumuotoilun tukena Kok-
kolan Perhepalveluissa”. Perhepalvelut haluavat tarjota vaikuttavia ja oikea aikaisia palve-
luita. Asiakasasiantuntijana mielipiteesi Perhepalveluiden tyon laadusta on arvokasta tietoa

palveluiden kehittamisen lahtokohdaksi.

Haluan jo kyselyn valmisteluvaiheessa kuulla mielipiteesi niistd seikoista jotka kohdallasi

vaikuttavat kokemukseen laadukkaista palveluista.

Laita tdman kyselyn ylareunaan merkintéd yksikosta jonka palvelua olet kédyttanyt. Vastauk-
sesi voit palauttaa siihen yksikkoon/tyontekijélle, josta/jolta palvelua olet saanut. Voit
my0s palauttaa kyselyn kaupungintalon info-pisteeseen, laita vastaanottajaksi Anita Poy-

honen, Siltatalo(toimitetaan sisdisend postina minulle).

Kirjeen voit halutessasi lahettdd myo6s postitse, osoitteella: Anita POyhonen, Lapsiperhei-
den kotipalvelu, Antti Chydeniuksenkatu 49, 67100 Kokkola.

Vastaustasi odotan elokuun loppuun mennessa.
Kiitén jo etuk&teen vaivannagdstasi!

Anita POyhonen

Laita alla oleville riveille asioita, jotka kohdallasi vaikuttavat kokemukseen palveluiden

laadusta.
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1. OPINNAYTETYON TAUSTA JA TARKOITUS

Opinnaytetyoni aihe liittyy Kokkolan kaupungin sosiaali- ja vammaispalveluiden sektoril-
le. Perhepalvelut ovat osana tata sektoria. Perhepalveluissa on kahden vuoden valein to-
teutettu asiakaskysely, jota on nyt tarpeen osittain uudistaa. Asiakaskyselyn kehittdmista
on vauhdittanut myds, Sosiaali- ja Terveydenhuollon kansallinen kehittdmisohjelma (Kas-
te), joka on painottanut asiakkaiden entista intensiivisempaa osallistumista omien palve-

luidensa suunnitteluun ja arviointiin.

Aiheen sain Tuija Tuorilalta, joka toimii Kokkolan kaupungin vs. kehittdmisjohtajana seka
vs. kehittdmissuunnittelijana SONet BOTNIA:ssa, joka on sosiaalialan aluel&htdisen tiedon

tuottamisen ja osaamisen kehittajaverkosto Pohjanmaalla.

Tyoni tilaajana on Kokkolan kaupungin sosiaali- ja vammaispalvelut, joiden alaisuudessa
perhetukipalvelut toimivat. Asiakaskysely on toteutettava vuoden 2012 aikana. Kysely
tulee olemaan puolistrukturoitu. Tulen laatimaan alustavan selvityksen tuloksista heti kyse-
lyn jalkeen. Teen laajemman analyysin tuloksista tdamén jalkeen. Aineistoa aion ker&td mm.
palvelumuotoilusta ja asiakasosallisuudesta. Kysely toteutetaan padosin sahkéisend, joten

Webropolin kdyttdon ja sen mahdollisuuksien hyodyntamiseen on tarpeen myos perehtya.

Opinnaytetyoni avainsanoja ovat: Lapsiperheet, perhepalvelut, asiakastyytyvéisyyskysely,

asiakkaiden osallisuus, palvelumuotoilu, laadukkaat palvelut.
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2. PERHEPALVELUIDEN ORGANISAATIO JA SEN PERUSTEHTAVAT

Ainola on lastensuojeluyksikkd, jonka toiminta-ajatuksena on tarjota sijoitetuille lapsille
kodinomainen eheyttdvd kasvuympadristd. Kodinomaisuus ja tavallinen turvallinen arki
antavat lapselle perusturvallisuuden ja hyvén perustan elamalle. Lastensuojeluyksikko Teli
on Kokkolan kaupungin omistama kuusipaikkainen lastensuojelulaitos. Asiakkaita ovat 10-
18 -vuotiaat lapset, seké heidan perheensa. Lastensuojeluyksikkd Telin toiminta-ajatuksena
on asettaa yhteistydssa perheen kanssa lapsen edun mukaiset tavoitteet sijoitukselle, seké
tukea lasta ja perhettd tunnistamaan omat vahvuutensa ja ratkaisukeinonsa erilaisissa ela-
mantilanteissa. Lastensuojelun osuus perhepalveluissa on merkittava. Lastensuojelun pe-
rustehtdvan méaarittaa lastensuojelulaki. Lain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turval-
liseen kasvuympéristoon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suo-
jeluun. Toimintamuotoina ovat avososiaalityd, jossa sosiaalityontekijd yhdessé perheen
kanssa miettii perheelle sopivia tukitoimia. Tarkoituksena on tukea ja vahvistaa vanhem-
pien, huoltajien ja lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien henkiléiden kasvatus val-
miuksia. Lastensuojelun perhetyd on lastensuojelun avohuollon tukitoimi. Asiakkaat tule-
vat perhety6hon lastensuojelun sosiaalityontekijén kautta. Perhetyotd toteutetaan perheen
kanssa yhteistyossd, yksilollisesti perheelle tehdyn perhetyonsuunnitelman mukaisesti.
Lasten hyvinvointi on perhetyon keskeinen tavoite ja perhetydlla halutaan saada myonteis-
ta kehitysta aikaan lapsen eldméssa. Vanhemmuuden tukeminen ja sen merkityksen koros-
taminen lapsen kehitykselle, ovat tarked osa perhety6td. Avohuollon tukitoimiin kuuluu
my0s tukihenkilo ja tukiperhetoiminta. Tukihenkildtoiminnan tavoitteena on vaikuttaa
myonteisesti lapsen elamaan, edistda lapsen tervettd kasvua ja kehitysta sekd ennaltaeh-
kaistd vaikeuksia. Tukihenkil6toiminnan avulla voidaan parhaimmillaan ennaltaehkaisté
lastensuojelun asiakkaina olevien lasten ja perheiden ongelmien kasautumista. Perhepalve-
luihin kuuluu my®os sijaishuolto, tilanteissa joissa lapsen turvallista kasvua ja kehitysta ei
voida muuten turvata ja sijaishuollon nahdaan olevan lapsen edun mukaista. Huostaanotto
ja sijaishuollon jarjestaminen tulevat kyseeseen vasta kun avohuollon tukitoimet eivét ole
mahdollisia tai riittavia. Jalkihuollon tarkoituksena on tukea nuoria aikuisia, jotka opettele-
vat sijaishuollon péaatyttyd elam&d omillaan. Perhepalveluihin kuuluu my6s Koivutupa,
joka on lapsiperheiden kohtaamispaikka ja asukkaiden "olohuone™. Koivutuvalla on avoin-
ta perhetoimintaa. Tuvalle voi tulla lasten kanssa leikkimdan ja puuhastelemaan, tapaa-
maan muita lapsia ja aikuisia. Lapsiperheiden kotipalvelu on perheiden kodissa tapahtuvaa

tukemista arjen haasteissa. Tyon keskeinen sisaltd on lasten hyvinvoinnista huolehtiminen,
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vanhemman ollessa tilapéisesti estyneend. Palvelua voidaan antaa seka tilapdisend apuna,
etta varhaisen tuen muodossa suunnitelmallisesti ja sadnnollisesti sovitun ajanjakson puit-
teissa. Lastensuojelun avohuollon tukitoimena annettuna, on palvelu asiakkaalle maksuton-
ta. Perhekeskus Silta on kohtaamispaikka kaupungin keskustassa, jossa tydskentelee kehit-
t4jé- ja perhesosiaalityontekijé sekd neuvolan perhetyontekija. Perhekeskustoiminnalla py-
ritdén edistdmaan koko perheen hyvinvointia luomalla tilaa &itiydelle, isyydelle ja van-
hemmuuden taitojen vahvistamiselle. Taustalla on ajatus, ettd tukemalla vanhemmuutta
voidaan turvata hyvaa lapsuutta. Perhekeskuksen toimintamalli perustuu kumppanuuteen.
Yhteisty6lle luodaan toimivat kaytdnnot ja rakenteet. Nopsa on sosiaalityon yksikko joka
toimii poliisilaitoksen yhteydessd, sielld tydskentelee kaksi sosiaalityontekijéé ja sosiaa-
liohjaaja. Nopsa vastaanottaa virka aikana kaikki lastensuojeluilmoitukset Kokkolan alu-

eella.

3. PERHEPALVELUIDEN TOIMINTAA OHJAAVAT ASIAKIRJAT

Toimintaa keskeisesti ohjaavia asiakirjoja ovat Perustuslaki seké kansainvaliset ihmisoi-
keus sopimukset seké niit4 ohjaaviin arvot. Lastensuojelulaki (417/2007) on my0s perhe-
palveluiden ty6ta keskeisesti ohjaava asiakirja. Toinen merkittdva perhepalveluja ohjaava
asiakirja on Sosiaalihuoltolaki (1982/710), se velvoittaa kuntia jarjestaméaan tarvittavia
sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, sosiaaliavustuksia, sosiaalista luottoa ja niihin liittyvia
toimintoja, joiden tarkoituksena on edistaa ja yllapitaa yksityisen henkilon, perheen seka
yhteisOn sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyéa. Laki lapsen huollosta ja tapaamisoi-
keudesta (1983/361), nostaa keskeiseksi lapsen tasapainoisen kehityksen ja hyvinvoinnin
turvaamisen lapsen yksil6llisten tarpeiden ja toivomusten mukaan. Lain tarkoituksena on
turvata lapsen ja hanen vanhempiensa valiset turvalliset suhteet. Laki sosiaalihuollon asi-
akkaan asemasta ja oikeuksista (2000/812), maérittad keskeiseksi tavoitteeksi; asiakasléh-
toisyyden, asiakassuhteen luottamuksellisuuden seka asiakkaan oikeuden hyvaan palveluun

ja kohteluun sosiaalihuollossa. (Sosiaaliportti. 2012).
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4. OPINNAYTETYON TIETOPERUSTAA

a. Asiakastyytyvaisyyskysely

Aion selvittdad aiemmin tehtyjen asiakastyytyvaisyyskyselyiden pohjalta saatua palautetta.
Toivon saavani asiakkailta opastusta siihen mika olisi heidan mielestaén tarkeéa tietoa, kun
palveluiden laatua selvitetddn. Lasten &anen kuulemiseen heille tarjottavien palveluiden

arvioinnissa on myos tarpeen laatia toimivat tyokalut.

b. Palvelumuotoilu

Tietoperustana palvelumuotoilusta kaytdn Satu Miettisen toimittamaa teosta. Palvelumuo-
toilu, eroaa perinteisestd palvelujen kehittdmisesta siind suhteessa, ettd palvelujen kayttajat
osallistuvat aktiivisesti kehittdmistyohon. Asiakkaan ymmartdminen on palvelumuotoilun
perusta. Asioissa edetadn iteratiivisesti, kehittdmisratkaisuja kokeillen, arvioiden ja muoka-
ten, seka hyddyntden yhteissuunnittelua asiakkaan ja tyontekijan vélilla. Palvelumuotoilun
keskeisia asioita on empatia joka pitaa sisallaan aidon ja syvéllisen kiinnostuksen asiakkai-
den tarpeita kohtaan.(2011, 21-23., Tuulaniemi 2011, 146.)

c¢. Laadukkaat palvelut

Perheilld on oikeus laadukkaisiin ja oikea aikaisiin ja elaméntilanteeseensa néhden riitta-
van kattaviin palveluihin. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) tutkii lasten elinoloja,
terveyttd ja palveluja seka lapsiperheiden asemaa ja perhepolitiikkaa seké kehittaa lasten,
nuorten ja lapsiperheiden ehkaisevia palveluja.(Sosiaaliportti, 2012.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdmisohjelman tavoitteena on sosiaali- ja
terveydenhuollon uudistaminen, sekd asiakaslahtoisyyden edistdminen ja ihmisten eriar-

voisuuden vahentaminen.
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5. AIHEALUEESTA TEHTYA AIEMPAA TUTKIMUSTA

Asiakaskyselyitd on perhepalveluissa toteutettu kahden vuoden valein. Aiempi kysely ei
ole kaikilta osiltaan sopinut toiminnoiltaan hyvinkin erilaisten yksikdiden tarpeisiin. Erityi-
sesti lapsiasiakkaille kysely on ollut liian vaikeaselkoinen. Varsinaista ohjelmaa asiakasky-
selyjen tulosten pohjalta toteutettavasta palvelun kehittdmisestéd ei ole aikaisemmin ollut
kaytossa. Palvelumuotoilua on aiemmin kaytetty padosin teollisen tuotannon parissa, mutta
nykyisin entistd enemmé&n myo6s asiakaslédhtoisten palvelujen tuottamisessa.(Miettinen,
2011, 9)

6. OPINNAYTETYON TUTKIMUSTEHTAVAT

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda asiakkaiden kokemuksia perhepalveluiden laa-
dusta ja sitd millaisia kehittdmisehdotuksia, tyon laadun suhteen, asiakkaat tuottavat.

Tutkimustehtévéana on vastata seuraaviin kysymyksiin:

Mitad on perhepalveluiden laatu asiakkaan kokemana?

Miten palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin?

Mité kehittdmisehdotuksia asiakkailta nousee tyon laadun suhteen?

Miten asiakkaan aani huomioidaan perhepalveluiden kehittimisessa?

Millaisena asiakkaat kokevat oman asiantuntijuutensa vahvistamisen?

Miten tyontekijat kokevat asiakkaiden osallisuuden palveluiden kehittdmisessa?
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7. TUTKIMUSMENETELMAT

Kéytan perinteista tutkimusmenetelmad, jossa on seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia
piirteitd. Tama tarkoittaa sitd ettd kaytan seké suljettuja ettd avoimia kysymyksid. Kyselen
tyontekijoiden mielipiteitd asiakasyhteistydsta avoimin kysymyksin.

8. KOHDERYHMAT

Taman opinndytetydn kohderyhména ovat perhepalveluiden asiakkaat, joiden &&nta tullaan
kuulemaan jo toimivaa asiakaskyselya kehitettdessa yhdessa tyontekijoiden kanssa. Asiak-
kaat voivat toimivan ja tarkoituksenmukaisen kyselyn avulla tuoda julki omia nakemyksi-
aan siita, miten palvelut vastaavat heidan nykyisia tarpeitaan. Palveluiden muotoilussa ky-
selyn tuloksia hyddyntavé organisaatio, on myos téltd osin opinndytetyoni kohderyhména.
Kysyn myos tyontekijoiden mielipiteitd asiakkaan mukaan ottamisesta palveluiden kehit-
tdmistyohon.

9. AINEISTON HANKINTA

Aineistoa hankin tyoryhmissa joissa kaydaan lapi asioita, joita on tarpeen ja ajankohtaista,
kunkin yksikon kannalta, selvittda asiakkailta ja joilla on relevanssia palvelumuotoilua
silmélla pitden. Asiakaskyselyn tulokset ovat keskeista aineistoa, kun palveluita aletaan
suunnitelmallisesti kehittdd. Haasteena né&en asiakkaiden motivoimisen seka osallistumaan
kyselyyn ettd niihin tyéryhmiin joissa kyselyd muotoillaan ja arvioidaan. Osallistuminen
Webropolissa toteutettavaan kyselyyn vaatii myos netti yhteyden, jota ei vélttdmatta kaikil-

la asiakkailla ole k&ytdssd. Myos tdmén suhteen taytyy kéytannon jarjestelyja miettia.
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10. MITTARIT

Kéytan tutkimukseeni Webropolia. Asiakaskysely toteutetaan paaosin monivalintakysy-
mysten avulla, joiden lisdksi mukana on 2-3 avointa kysymysta. Kyselyn avulla selvitetdan
palvelun tdmanhetkistéd tilannetta. Missé palvelujen kohdentaminen on onnistunut, seka
milt& osin on vield kehittdmisen tarvetta. Avointen kysymysten avulla toivon saavani mate-

riaalia, jota en itse olisi osannut edes kysya.

11. AINEISTON ANALYYSI

Asiakaskyselya on aikaisemmin perhepalveluissa toteutettu TAK-kyselyna. Syksylla 2012
toteutettavassa kyselyssa kysymyksista 10/15 tulee pysymaan lahes ennallaan, jotta vertai-
lu aikaisempiin perhepalvelussa toteutettuihin asiakaskyselytuloksiin olisi mahdollista.
Viisi muuta kysymystd l&htee kunkin yksikon ajankohtaisista kehittamistarpeista. Nait4
viittd kysymysté on jatkossa tarkoitus tydstda ajankohtaisten tarpeiden mukaan. Aion kéyt-
taa tilastollista analyysid kvantitatiivisten kysymysten analyysissd. Kyselyyn tulee myos
avoimia kysymyksia aikaisemmista kyselyistd poiketen. Kvalitatiiviset kysymykset tulen
analysoimaan sisallonerittelyn avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara. 2010, 224.)

12. TUTKIMUKSEN EETTISET JA LUOTETTAVUUTEEN LIITTY-
VAT KYSYMYKSET

Asiakkaiden @anen kuuleminen heille tuotettavien palvelujen muotoilussa on tutkimuskoh-
teena jo itsessaan eettinen valinta. Panostaminen avoimempaan vuorovaikutukseen tyon
suorittajien ja palvelun kayttajien valilla, edistda jaettua asiantuntijuutta. Yhteisen ymmér-
ryksen lisd&ntyminen tyon laadusta sekd sen kehittdmisesta ja tyon tekemisen haasteista
voi osaltaan helpottaa yhteistyota tulevaisuudessa. Aion lahettdd asiakkaille tiedotteen
opinndytetyon aiheesta ja pyytda heitd mukaan keskustelemaan yhdessd ammattilaisten

kanssa palveluiden muotoilusta. Huomioin myos lapsiasiakkaiden tarpeet kyselyyn vas-
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taamisessa. Tarkoitukseni on yhteistydssé lasten kanssa, valmistaa heidan ikansé huomioi-
va kyselylomake. Aidinkielenaan ruotsia puhuvat voivat vastataan kyselyyn omalla idin-

kielellaan.

Tavoitteeni on valmistaa kysymykset mahdollisuuksien mukaan asiakkaiden kanssa yhteis-
tyossd, heidan erityistarpeensa huomioiden, joten kyselyn tulokset ovat tdssé suhteessa
mielesténi luotettavammat, kuin jos itse valmistaisin kysymykset. Ongelmana on se kuinka
vakavasti kyselyyn suhtaudutaan ja ovatko vastausvaihtoehdot asiakkaan mielesté onnistu-
neita. Luotettavuutta heikentdd myds mahdollinen vahdinen osallistuminen. (Hirsjarvi ym.
2010, 195.)

13. TUTKIMMUKSEN AIKATAULU- JA RAHOITUSSUUNNITEL-
MA

Asiakaskysely on toteutettava vuoden 2012 aikana. Kysely tulee olemaan puolistrukturoi-
tu. Tulen laatimaan alustavan selvityksen tuloksista heti kyselyn jalkeen, ty6eldmén tarpei-
siin. Teen laajemman analyysin tuloksista talven ja kevaan 2013 aikana. Kysely toteutetaan
padosin sahkoisend, joten Webropolin kayttdon ja sen mahdollisuuksien hyddyntamiseen
on tarpeen myos perehtyd. Koska tydskentelen itse perhepalveluissa ja olen aiemmin to-
teuttanut kyselya perhepalveluissa, toivoisin voivani siind maarin kun se ei oman tyoni
suorittamista vaaranna, kayttaa tydaikaani tdmén toiminnan kehittdmiseen. Tarkoitukseni
on koota tarvittavat tydryhmat, jotta kysymykset olisivat tyon kehittamista ajatellen mah-
dollisimman ajankohtaisia. Minulla on my6s tyokoneeltani mahdollisuus hyédyntaa
Webropolia. Kyselyé varten toivon ettd kuluista vastaisi aikaisempien vuosien tapaan jo-

kainen tyoyksikko, sen mukaan kuin kuluja tulee.
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KOKKOLAN KAUPUNKI HAKEMUS JA PAATOS
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HAKEMUS

ASIA Tutkimuslupa-anomus / Asiakastyytyvaisyyskysely tukena Kokkolan

Hakijan nimi

Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen kohde
Aineiston keruu

Tutkimusmenetelma

Lupaehdot

Yhteyshenkild

PAATOS

perhpalveluiden palvelumuotoilussa

Anita Péyhonen, Keski-Pohjanmaan Ammattikorkeakoulu,
sosiaalialan koulutusohjelma

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdminen ja asiakkaan
asiantuntijuuden hyédyntaminen.

Perhepalveluiden asiakkaat ja perhepalveluiden tyéntekijat.
kesakuu 2012 - kevat 2013

Perinteinen tutkimusmenetelm&, jossa on seké kvantitatiivisia etta
kvalitatiivisia piirteita.

Tutkija sitoutuu noudattamaan tietosuojasta ja salassapidosta
annettuja ohjeita ja maarayksia, silta osin kuin niité tahan
tutkimukseen liittyy.

Tutkimuksen valmistuttua tutkija luovuttaa yhden kappaleen
tyostaan sosiaali- ja terveystoimen kayttéon

Tuija Tuorila, kehittamisjohtaja

Tutkimuslupa mydnnetaan yllamainituin ehdoin.

13.06.2012
i /////'
Mattila Seppo /

Sosiaali- ja vammaistyon palvelujohtaja
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Dpinndytetyn bekijift Algimapaivimiiiri

Anita Payvhanen 1262012

Kreuluteisobjelog Yhsikkid

Sosionomi (amk) Kesli-Fohjanmaan ammattikorkealoon s
Koulutusobjelman ylinpetija O Gpi.tmiytet}rﬁn ahjazja

Firj Forss-Fennanen Anne Jaakonaho
| Opinniytetytn tybaimi (aibe)

Asiakastyyiyviisyyskysely tukena Kokkelan perhepalveluigen patvelpmuan nilusza

| Tutkimusongelmalicchittimistehtivd

Mild on pethepalveliiden laam asfaklaan kokemana?
bilen pafvelu vastan asiakkasn tarpeiaiin?

hliri kehittdmisehd nhikgia asiakkailte niuaes tyfm laadun suhtemn?

titen astaklaidon da@ni hwonisidaan perthepalvcluiden kehittionisessit?
MeliMarimesrmi asiakborat kobowat orman asiapkonijubensd ahvistanlaen

Mitn tytebekijit hokevat asiakbkaiden osallisuaden pabreluiden kehitlimisessa?

Opinniytetysn tavoite ja rejansfAubkimustnlokses

¥k ssdl, JBH seuraavan opinndylelyin lehliviksl

Opidndyteiydiod aibe lityy Kokkolan kampunpin sosiali- ja wammaispabveluiden scheoriil,
Pertrspulvelul oval dmana G sekterla, Perlepalvelnizsa on kahden voodon siilein totcutetty
asiekascrmyvhisyyskysely, ota o0 nyt twpeen ositain uudistan, Asiskastedyvidsyyskeselm
kehittamiztd on vauhditmout myés, Sosadli- ja Terveydenhuollon kansallinen kehidimgishjelma
{Easte), joka on peinottanut  ssiskkaiden enbisld anlensiivisempis  osallistumisia  omien
ralvoluidensa suummitteluwn ja sTviainbiin, Keakilyn Lrissdbnt ensisijaisest kyeehn kehiltimiseen,
Inlaten wnalysointin, ==ki udoksisa Gedolamizsesn. Tulpsten hysdymtéminen aystemaatrizca
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= KESKI-FPOHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULL
MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

QPINNAYTETYOSOPTMUS
Opiniyliytebydn alustava aikataila (poooct kuokadden tackkondell)

Adaitiespstlavaeel {obyjaaia, Lydn Leki, trdelimbabipaiag [ 15.6.2012 ]
Toleulaasuunnilelmen esildminen | 13624102 |

Vialivaporoint | 1.2.2003 |

CHhjaajan tarkastus jaftai loppupalaveri | 2822074 |

Ohpinmd ytehein hyvBlsyttavaks [FiEmimen [5 3204 ]
Orpinniytetyin saemmaszricditys [ 150014 ]

Eypryyskoe [14.2014

‘Tnimeksian tajan yhieyatiednt ¢y itya, vhiaypabenkilsn nimi, agoile, pihaling sihkapoct)
Kokkolan kavounki

Seppo hattila

044 TR0 444

seppa malliladfhokkolo.Ji

Tirmnii sepimus on Leadit kolmea kapprleen, Sopimuskappabeet foimitetnan opinndytetyiin
Leekedjiilles, Lirvvebosionlajalle sehd Ledn olyajalle. Beski-Toljaoooman aoumal ikockenkoulun
opiskelija silowlu ekemiin loieksianlajan loimeksiannoesio edelf mandusta aiheesla
opinndytelyon L2014 mennessa,

Toimeliantala qitoubkn antamaan opiskelijan kéythadn tydess tarvittavaa Hetoa seld arvioimaan
opinniytetyin valmistubbun sen hyidcy nnettivy ytti teiminnassauan. Toimeksiantaja maksaa
materiaalis, postituss, matkas oo mabdollivet kuluk laskon enokaan, Toameksiaotaja voi mokssas
opinry betyBn tekijalle palkan

TRINGEN sepinnibksen nsapﬂm]ﬂ creal velyollisat [itémian salassa kaiken, mird he fpimeksimmmom
vhileydessd ovat saanest Hetommaa asinista, joita voidean pited toiaen anpijapualen
likeralaisoutena. Chpimndytety i kiyddin Wipi amemabkockcakoulun epinni ytetydsc i clse
ja st on ulkinen asiakiga. Toimeksantajan fulee crikseen pyebd tviin salavsta.

AcmmatUkorkeakowly el vaslaa opinnay telyin tekijin mahdoellisest atheuttamasta haitasta ral
| vahingosta,
Fadvitys -~ .
¥ P 2 m ¢
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