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ABSTRACT 
 

The aim of this thesis was to create a customer feedback form for the special 
care unit of Ehot Oy Pitkäjärvi. The feedback form was based on the plan for 
the good treatment of children of Ehot Oy Pitkäjärvi. The form was intended to 
determine how the customers of Ehot Oy Pitkäjärvi felt about being treated du-
ring their stay. 
 
The feedback form was implemented as a development project. The Deming 
PDCA quality cycle was used as the development method in the thesis. The 
customers of the organization participated in the pre-testing of the feedback 
form, which tested the appropriate length, clarity and adequacy of the res-
ponse options. The data analysis was carried out by the material analysis by 
simplifying and forming subcategories and supercategories from the material. 
After the material analysis, the feedback form was modified to be more sui-
table for the target group and the purpose of the finished feedback form is that 
Ehot Oy is able to evaluate, maintain and improve the quality of their work, 
where the good treatment of children is the focus. 
 
The end result of the development work was a customer feedback form that is 
part of the customer feedback system of Ehot Oy. The content of the feedback 
form consisted of 12 questions that dealt with the good treatment of children. 
With the information obtained from the feedback form, Ehot Oy can develop 
their operations to be even more customer-oriented and thus implement mo-
dern child protection. 
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1 JOHDANTO 

Opinnäytetyöni on toiminnallinen kehittämistyö, jonka tarkoituksena on luoda 

lapsille ja nuorille tarkoitettu asiakaspalautelomake Ehot Oy Pitkäjärven erityi-

sen huolenpidon yksikköön. Ehot Oy on opinnäytetyöni kohdeorganisaatio ja 

työelämä kumppani. Kehittämistyössä syntyvä, paperinen asiakaspalautelo-

make pohjautuu Ehot Oy Pitkäjärven Lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan, 

joka on osa yksikön toimintasuunnitelmaa. Kehittämistyössä syntyvän palau-

telomakkeen avulla arvioidaan lapsen hyvän kohtelun toteutumista Ehot Oy 

Pitkäjärven erityisen huolenpidon yksikössä ja kuinka lapset kokevat tulleensa 

kohdelluiksi jaksonsa aikana. Palautelomakkeen tavoite on auttaa Ehot Oy 

Pitkäjärveä tarkastelemaan ja kehittämään palvelukokonaisuuttaan.  

 

Toteutan palautelomakkeet kehittämistyönä, joiden luomiseen hyödynnän ai-

heeseen liittyvää tietoa ja teoriaa. Opinnäytetyöni tietoperustana on yleisiä kä-

sitteitä, jotka liittyvät lastensuojeluun ja erityiseen huolenpitoon. Kehittämisme-

netelmänä opinnäytetyössäni käytän Demingin PDCA-laatuympyrää. 

 

 

2 OPINNÄYTETYÖN TARKOITUS JA TARVE 

2.1 Kohdeorganisaatio 

Ehot Oy avasi erityisen huolenpidon yksikkö Pitkäjärven Mikkelissä maalis-

kuussa 2020. Kesällä 2022 Ehot Oy laajensi toimintaansa ja nykyään Pitkäjär-

ven erityisen huolenpidon yksikön naapurissa on vaativan lastensuojelun yk-

sikkö Rauhaniemi. Pitkäjärven yksikössä on kuusi paikkaa erityisen huolenpi-

don päätöksen saaneille, 12–17vuotiaille, huostaanotetuille nuorille.  

 

Jokaisella nuorella on erilaiset taustat, mutta myös yhteyttäviä tekijöitä voi ha-

vaita. Keskeiset asiakkuutta aiheuttavat tekijät ovat: käytöshäiriöt, päihdeon-

gelmat, väkivaltaisuus, rikokset ja mielenterveyshäiriöt. Päätös erityisen huo-

lenpidon järjestämisestä tehdään, kun on todettu, että kaikki muut mahdolliset 

keinot lapsen auttamiseksi on kokeiltu ja ne eivät ole olleet riittäviä lapsen 

kasvun ja kehityksen turvaamiseen (Lastensuojelulaki 2007, 71.–73. §). Asiak-

kuus kestää 30 vuorokaudesta 90 vuorokauteen. Erityisen huolenpidon 
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yksikkönä Pitkäjärvellä pyritään pysäyttämään nuoren kasvulle ja kehitykselle 

haitallinen, edellä mainittu toiminta. 

 

Erityisen huolenpidon jaksolla asiakas työskentelee aktiivisesti moniammatilli-

sen henkilökunnan kanssa, johon kuuluu ostopalveluna nuorisopsykiatrian eri-

koislääkäri ja psykologi. Kasvatushenkilökuntaan kuuluu sosionomeja, yhtei-

söpedagogeja, sairaanhoitajia, päihdetyöntekijöitä ja perhetyöntekijöitä. Erityi-

sen huolenpidon yksikössä arki koostuu tarkoista rutiineista, joihin sisältyy esi-

merkiksi säännöllinen ruokailu- ja unirytmi, päivittäinen ulkoilu ja koulunkäynti. 

 

2.2 Tarkoitus, tarve ja tavoite 

Opinnäytetyöni on kehittämistyö, jonka tarkoituksena on luoda asiakaspalau-

telomake Ehot Oy Pitkäjärven Lapsen hyvän kohtelun suunnitelman pohjalta. 

Asiakaspalautelomakkeen tavoite on parantaa erityisen huolenpidon laatua, 

sekä parantaa yksikön läpinäkyvyyttä koskien lapsen hyvää kohtelua. Palau-

telomakkeen avulla pyritään hankkimaan tietoa lastensuojeluyksikön arjesta, 

sekä asiakkaiden kokemasta kohtelusta.  

 

Kehittämistyöni konkreettinen tuotos on paperinen asiakaspalautelomake, 

joka toimii osana yrityksen asiakaspalautejärjestelmää. Ehot Oy Pitkäjärven 

yksiköllä oli tarve kehittää asiakaspalautelomake, jonka asiakas täyttää jak-

sonsa loppuvaiheessa, jolloin arvioitaisiin, kuinka lapsen hyvä kohtelu on to-

teutunut yksikössä. Ehot Oy on tarjonnut lastensuojelun palveluita maalis-

kuusta 2020 alkaen ja heille palautteen kerääminen on erityisen tärkeää pal-

veluiden kehittämisen näkökulmasta.  

 

 

3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS 

Teoreettisessa viitekehyksessä käyn läpi lastensuojelun ja erityisen huolenpi-

don teemoja. Käsittelen, mitä erityinen huolenpito tarkoittaa, minkälaisia rajoi-

tuksia asiakkaat erityisen huolenpidon yksikössä kohtaavat, sekä minkälainen 

on erityisen huolenpidon yksikön asiakaskunta. Käsittelen myös erilaisia tee-

moja, jotka liittyvät lapsen hyvään kohteluun ja lapsen etuun. 
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3.1 Erityinen huolenpito 

Erityisen huolenpidon tehtävänä on turvata lapsen kasvu, kehitys ja kasvuym-

päristö, joka eniten palvelee lapsen etua. (Kekon ym. 2008, 11). Suomen las-

tensuojelulain (2007) mukaan erityistä huolenpitoa voidaan järjestää lasten-

suojelulaitoksessa, joka tarjoaa riittävät hoidolliset resurssit sen järjestämi-

seen. Näihin resursseihin kuuluu kasvatuksellinen, psykologinen, lääketieteel-

linen ja sosiaalityön asiantuntemus. 

 

Erityinen huolenpito on itsessään yksi lastensuojelun rajoitustoimenpiteistä, 

joka mainitaan lastensuojelulaissa. Lastensuojelulaki (2007) kuvailee erityi-

seen huolenpitoon liittyvää lainsäädäntöä, sekä käsittelee erityisen huolenpi-

don jaksoa koskevia rajoitustoimenpiteitä. (Lastensuojelulaki 2007, 71.–73. §.) 

Erityisellä huolenpidolla tarkoitetaan sijaishuollon asiakkaana olevalle lapselle 

järjestettävää erityistä, moniammatillista hoitoa ja huolenpitoa, jonka aikana 

lapsen liikkumisvapautta voidaan rajoittaa hänen hoidon ja huolenpidon edel-

lyttämällä laajuudella (Lastensuojelulaki 2007, 71. §).  

 

Lastensuojelulaissa (2007) korostetaan lapsen kasvun ja kehityksen kannalta 

haitallisen käytöksen katkaisua ja laissa edellytetään, että hoitoa ei voida to-

teuttaa millään muulla terveydenhuollon tarjoamalla tavalla. Pekkarinen (2017) 

ja Saastamoinen (2010) omaavat yhteisen käsityksen siitä, että erityisen huo-

lenpidon jakson tarkoitus on katkaista lapsen itseään tai muita uhkaava toi-

minta. Tämä toiminta voi ilmetä esimerkiksi rikollisuutena tai väkivalta- ja päih-

dekierteenä (Saastamoinen 2010, 276–276). 

 

Erityisen huolenpidon päätös tehdään ensin 30 vuorokauden ajaksi. Erityisen 

huolenpidon päätös raukeaa, jos erityisen huolenpidon jaksoa ei pystytä aloit-

tamaan 90 vuorokauden kuluessa erityisen huolenpidon jakson päätöksen te-

osta. Erityisen huolenpidon jaksoa voidaan jatkaa enintään 60 vuorokaudella, 

jos sen nähdään olevan lapsen edun mukaista. (Lastensuojelulaki 2007, 72. 

§.) 

 

Erityisen huolenpidon jakson jatkaminen edellyttää moniammatillista perehty-

mistä lapsen tilanteeseen ja sen arvioon, jonka suorittavat moniammatillinen 

työryhmä, jotka lapsen kanssa työskentelevät. Lapsen kanssa työskentelevät 
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ammattilaiset ottavat jatkopäätöksessä kantaa siihen, miksi olisi lapsen edun 

mukaista ja lapselle tarpeellista jatkaa erityisen huolenpidon jaksoa. Erityisen 

huolenpidon päätös, sekä sen jatkopäätös ovat valituskelpoisia toimenpiteitä, 

mikä tarkoittaa sitä, että lasta ja lapsen huoltajia on aina kuultava jakson alka-

essa, sekä jatkuessa. (Räty 2010, 484.) 

 

3.2 Lastensuojelun rajoitustoimenpiteet 

Erityinen huolenpito on jo itsessään rajoitustoimenpide, mutta erityisen huo-

lenpidon jaksoon liittyy aina myös muita lastensuojelullisia rajoitustoimenpi-

teitä. Rajoitustoimenpiteiden käyttöönotto vaatii aina perusteluja lapsen kas-

vun ja kehityksen turvaamisen näkökulmasta. Rajoituspäätökset eivät saa 

mennä perusoikeuksien edelle. Euroopan ihmisoikeussopimuksen (1999) mu-

kaan jokaisen ihmisen perusoikeuksiin kuuluu oikeus elämään, koskematto-

muuteen, henkilökohtaiseen vapauteen ja yhteydenpitoon. Rajoitustoimenpi-

teet eivät missään tilanteessa voi toimia rangaistuksina ja niihin voidaan tur-

vautua vain, jos lapsen tai muiden terveys ja turvallisuus on vaarassa.  

 

Yhdistyneiden Kansakuntien Lapsen oikeuksien yleissopimuksen (1990) mu-

kaan rajoitustoimenpiteet eivät saa sisältää kiduttamista, nöyryyttämistä tai toi-

senlaisia, epäinhimillisiä ja halventavia toimintoja. (YK:n lapsen oikeuksien 

yleissopimus 1990). Rajoitustoimenpiteitä tulee käyttää riittävän turvallisesti, 

sekä ihmisarvoa kunnioittaen. Kun perusteita rajoitustoimenpiteiden jatkami-

selle ei enää ole, ne tulee lopettaa välittömästi. (Räty 2010, 421–423.) 

 

Lastensuojelun rajoitustoimenpiteitä voidaan käyttää pelkästään lapsen sijais-

huollon aikana. Näitä rajoitustoimenpiteitä ovat: 

 

- yhteydenpidon rajoittaminen (62. §) 

- liikkumisvapauden rajoittaminen (69. §) 

- erityinen huolenpito (71. §) 

- henkilöntarkastus ja henkilönkatsastus (66. §) 

- aineiden ja esineiden haltuunotto (65. §) 

- omaisuuden ja lähetysten tarkastaminen ja lähetysten luovuttamatta 

jättäminen (67. §) 

- eristäminen (70. §) 
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- kiinnipitäminen (68. §) 

 

 

3.3 Henkilökohtainen vapaus 

Suomen perustuslain (1999), sekä Euroopan ihmisoikeussopimuksen (1999) 

mukaan jokaisella ihmisellä on oikeus elämään, henkilökohtaiseen vapauteen, 

koskemattomuuteen, turvallisuuteen, kotiin ja perheeseen. Erityinen huolen-

pito on rajoituspäätös, joka itsessään puuttuu henkilökohtaiseen vapauteen, 

siksi on erityisen tärkeää, että rajoituspäätökselle on lain mukaiset perusteet 

ja lapsen vapauteen puututaan vain, jos se on lapsen edun mukaista, sekä 

lapsen kasvun ja kehityksen turvaamisen kannalta välttämätöntä. Tämä tar-

koittaa esimerkiksi lapsen sijoittamista lastensuojelulaitokseen tai muita si-

jaishuollon aikana tapahtuvia rajoitustoimenpiteitä. (Lastensuojelulaki 2007.) 

 

3.4 Erityisen huolenpidon asiakkaat 

Haasteet, jotka johtavat asiakkuuteen lastensuojelussa tulevat näkyviksi usein 

lapsilla ja nuorilla koulussa, jolloin oppimisvaikeudet, sekä mahdolliset viitteet 

kehityksen viivästymisestä tai vammaisuudesta tulevat näkyviin. Yleisin syy 

lastensuojeluasiakkuuteen ovat haluttomuus tai lapsen kyvyttömyys elää 

yhteiskunnan asettamien normien ja lakien mukaisesti. Tällainen haluttomuus 

tai kyvyttömyys voi näkyä esimerkiksi rikollisena, väkivaltaisena tai päihde-

myönteisenä käyttäytymisenä. Syy asiakkuuteen voi olla myös jollain muulla 

tavalla rikkonainen tausta, esimerkiksi vanhempien päihteiden käyttö tai kyvyt-

tömyys vanhemmuuteen ja rajojen asettamiseen. (Heino 2007, 4.) 

 

Erityisen huolenpidon jakson asiakkaiden haasteet ovat olleet jo pidempään 

nousujohteisesti kasvussa, joihin sen hetkisen sijaishuollon keinot eivät ole 

kyennyt vastaamaan ajoissa tai reagoimaan lapsen edun mukaisesti. Yleensä 

erityisen huolenpidon jakso alkaa, koska sen hetkinen sijaishuoltopaikka ei ole 

kyennyt vastaamaan lapsen edun mukaisesti lapsen haasteisiin. 

(Saastamoinen 2010, 276–277.) 

 



10 
 

3.5 Lapsen hyvän kohtelun suunnitelma  

Lapsen hyvän kohtelun suunnitelman tarkoitus on tukea lasten 

itsemääräämisoikeutta, sekä tuottaa yhteisymmärrystä lastensuojeluyksikön 

säännöistä ja toimintatavoista. Suunnitelmalla pyritään rajoitustoimenpiteiden 

käytön ennaltaehkäisyyn, missä hyvin toteutettu lapsen hyvän kohtelun suun-

nitelma parhaillaan onnistuu ja rajoitustoimenpiteiden käyttöä pystytään 

vähentämään. (Lastensuojelun käsikirja 2016.) 

 

Perustuslain kuudennen pykälän mukaan hyvän kohtelun lähtökohtina ovat 

yhdenvertaisuus ja tasa-arvo (Perustuslaki 6. §.) Lastensuojelulaissa (2007) 

on määritelty, että jokaisen lastensuojelulaitoksen tulee laatia lapsen hyvän 

kohtelun suunnitelma, joka on osa yksikön omavalvontasuunnitelmaa. Lapsen 

hyvän kohtelun suunnitelman sisältö on määritelty laissa ja sen mukaan sen 

tulee sisältää seuraavat asiat:  

 

- yksikön toimenpiteet lapsen itsemäärämisoikeuden vahvistamiseksi, tu-
kemiseksi ja ylläpitämiseksi 

- yksikön menettelytavat hyvään hoitoon, kasvatukseen, sekä huolen-
pitoon 

- lapsen ikään ja tasoo nähden riittävät valvonnan, sekä huolenpidon 
keinot 

- miten yksikkö varmistaa kaikkien turvallisuuden rajoitustoimenpiteissä 
- miten rajoitustoimenpiteet toteutetaan ja missä tilanteissa niitä voidaan 

käyttää 
- yleiset toimitatavat rajoitustoimenpiteiden jälkeen 
- oikeusturvakeinojen tuominen ilmi  

(Lastensuojelulaki 61. b §.) 

 

Lapsen hyvän kohtelun suunnitelman laatimisessa, sekä tarkastamisessa on 

kuultava yksikköön sijoitettuja lapsia ja heille on annettava mahdollisuus olla 

osallisena suunnitelman tekemiseen. Valmis suunnitelma käydään lasten 

kanssa aina yhdessä läpi ja suunnitelma tulee sijoittaa näkyvälle paikalle kaik-

kien saataville. Suunnitelma tulee tarkistaa vähintään vuosittain ja aina, kun 

asiakaskunta on vaihtunut. (Lastensuojelulaki, 61. b §). 

 

3.6 Lapsen etu 

Keskeiset periaatteet koskien lastensuojelua on mainittu lastensuojelulaissa 

(2007). Kaikki toiminta, mikä koskee lastensuojelun asiakasta, tulee olla 
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lapsen edun mukaista tai vähintään lapsen etua pyritään tavoittelemaan niissä 

mittakaavoissa, missä se on tilanteessa mahdollista (Lastensuojelulaki 2007, 

4. §).  

 

Käsitteenä lapsen etu on laaja ja sen määrittely riippuu erityisesti siitä, mistä 

näkökulmasta lapsen etua tilanteessa katsotaan. (Iivonen, 2016). Lapsen etu 

ja lapsen edun toteuttaminen tulee olla Rädyn (2010) mukaan aina 

päällimäisenä listalla riippumatta lastensuojelullisesta toimenpiteestä. Lapsen 

etua määriteltäessä täytyy kuitenkin pitää mielessä, että parhain lapsen edun 

määrittäjä on lapsi itse. Lapsen henkilökohtainen mielipide ja oma käsitys ti-

lanteesta täytyy ottaa aina huomioon, kun tehdään lasta koskevia päätöksiä 

(Räty 2010, 11–12). 

 

Lapsen etua arvioidessa, täytyy ottaa huomioon kaikki erilaiset tekijät ja kar-

toittaa lapsen elämäntilannetta kokonaisvaltaisesti. Elämäntilannetta kar-

toittaessa ja arvioidessa täytyy miettiä, Kuinka eri vaihtoehdot, toimenpiteet ja 

ratkaisut tulisivat turvaamaan lapselle seuraavat asiat: 

 

- oikeus tasapainoiseen kehitykseen ja kasvuun 
- oikeus hyvinvointiin  
- oikeus saada läheisyyttä iän ja kehityksen vaatimalla tavalla 
- oikeus hyviin ihmissuhtesiin 
- oikeus koulutukseen 
- oikeus tulla ymmärretyksi 
- oikeus turvalliseen ympäristöön 
- oikeus koskemattomuuteen 
- oikeus itsenäistyä ja kasvaa vastuulliseksi 
- mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa itseään koskevassa päätöksen te-

ossa 
- -oikeus lapsen oman kulttuurin, äidinkielen ja uskonnollisen taustan hu-

omioimiseen 

(Räty 2010, 16–18.) 

 

Suljetussa lastensuojelulaitoksessa, erityisen huolenpidon jaksolla, lapsen 

edun huomioiminen korostuu, sillä erityisen huolenpidon jaksoon liittyy rajo-

itustoimenpiteitä ja myös lapsen perusoikeuksia rajoitetaan samalla. Lapset si-

joitetaan erityisen huolenpidon jaksolle heidän oman etunsa vuoksi ja sulje-

tussa lastensuojelulaitoksessa hoidon ja kasvatuksen periaatteena ovat 

lapsen edun, lapsen tarpeiden ja lapsen oikeuksien oikea painotus. (Kekoni 

ym. 2008, 12.) 
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3.7 Sijaishuollon laadun kehittäminen ja arvioiminen 

Lastensuojelun tavoitteena on tarjota apua jokaiselle lapselle riippumatta siitä, 

missä hän asuu tai minkälaisiä palveluja käyttää. Tärkeää olisi, että lapsi ja 

ympärillä olevat aikuiset pystyvät luottamaan nykyiseen lastensuojelun palve-

lujärjestelmään. STM (2014, 22–23.) mukaan lastensuojelutyössä on työn 

laadun kannalta merkityksellisen tärkeää sitoutua työmenetelmiin, niiden peri-

aatteisiin ja tarjota lapselle ajankohtaista, juuri sillä hetkellä oikeaa palvelua. 

Asiakaspalautteen kerääminen ja sen hyödyntäminen aktiivisesti palveluiden 

laadun parantamiseksi on tärkeää.  

 

Asiakaspalautteen kerääminen on tärkeää, koska se auttaa parantamaan 

palvelun laatua ja vastaamaan paremmin asiakkiden tarpeisiin. Asiakaspa-

lautteesta saatavat tiedot voivat kertoa esimerkiksi siitä, mitkä palvelut ovat 

toimineet hyvin ja missä tarvitaan kehittämistä. Tämä voi auttaa toiminnan ke-

hittämisessä ja tehdä tarjottavista palveluista entistä tehokkaampi ja varmis-

taa, että ne vastaavat asiakkaan tarpeisiin. Varsinkin lastensuojeluyritykseltä 

vaaditaan palvelujen tarkastelua, sillä palvelujen ollessa kysynnän mukaisia, 

niistä myös mielellään maksetaan. (THL 2011, 6.) 

 

Laadukas sijaishuolto määrittyy erilaisten laatukriteereiden pohjalta, jotka ote-

taan huomioon, kun lapsen tilannetta arvioidaan. Sijoitetun lapsen sijoituspro-

sessin arviointi ei kuitenkaan itsessään riitä varmistamaan laadukasta sijais-

huoltoa, vaan tämä edellyttää koko lastensuojelun palveluita tuottavan organi-

saation toiminnan arviointia. Toiminnan arvioinnissa tulee huomioida eettiset, 

sekä kasvatukselliset periaatteet, kuin myös arjen kasvatuksen käytänteet ja 

lapsen osallisuus. (TLH 2017:23, 35.)  

 

Riitta Laakso (2013) tutki vuonna 2013 lapsen edun toteutumista ja Laakso 

havaitsi, että kilpailutus- ja palveluiden hankintakäytännöt saattavat estää lap-

sen edun toteutumista. Kilpailutuksen takia on erittäin tärkeää, että lastensuo-

jeluyritys ottaa selvää nykyajan lasten elämän todellisuudesta ja tuo sitä tieto-

taitoa osaksi oman toiminnan kehittämistä (Laaksonen & Räisä 2015, 20). 
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Laadukas toiminta perustuu toimivan työyhteisön ja sovittujen menetelmien 

käyttöön, sekä tavoitteiden mukaiseen työhön, jonka tavoitteena on asiakas-

tyytyväisyys. Laadukkaan palvelun tuottamisessa tärkeää on yhtenäinen arvi-

ointi. Arvioinnilla tarkoitetaan johtopäätösten tekemistä, joita verrataan sijais-

huollon yksikön toimintaan tavoitteiden saavuttamisessa. Arvioinnin tärkein 

tehtävä on määrittää, missä on mahdollisesti onnistuttu ja missä epäonnis-

tuttu. (Laaksonen & Räisä 2015, 19–21.) 

 

Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit (2004, 22) edellyttävät lapsen sijoi-

tusprosessin arvioinnin tehtävän säännöllisin väliajoin. Arvioinnin tulisi olla jat-

kuvaa. Arvioinnin tavoitteena on selvittää, kuinka onnistunut lapsen sijoitus-

prosessi on ollut kasvatuksen ja hoidon näkökulmasta. Palautetta voidaan ke-

rätä lapselta, vanhemmilta, sosiaalityöntekijältä ja yhteistyökumppaneilta. Pa-

lautteen avulla voidaan arvioida työskentelyn kehityskohteita. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14 
 

4 OPINNÄYTETYÖN MENETELMÄLLINEN TOTEUTUS 

Opinnäytetyöni on toiminnallinen kehittämistyö, joka tarkoittaa käytännön 

haasteiden ratkaisemista, sekä uusien käytäntöjen ja ideoiden toteuttamista ja 

juurruttamista käytäntöön. Opinnäytyössäni syntyvän asiakaspalaute-

lomakkeen tarkoituksena on parantaa Ehot Oy:n laadunvalvontaa tuottamalla  

uusi asiakaspalautelomake, jonka avulla voidaan seurata, kuinka asiakkaat 

kokevat tulevansa kohdelluiksi erityisen huolenpidon jakson aikana. Tässä 

opinnäytetyössä käsiteltävällä, uudella palautelomakkeella, tarkoitetaan 

lapsen hyvän kohtelun asiakaspalautelomaketta. 

 

Kehittämisen yksi lähtökohta voi olla yrityksen tarve palveluiden kehittämiseen 

tai uusien toimintatapojen etsimiseen ja löytämiseen. Kehittämistyön tarkoi-

tuksena on siis kehittää ja löytää uusia, vaihtoehtoisia, toimintatapoja ja viedä 

ne eteenpäin käytäntöön. (Moilanen ym. 2014, 18–19.) Opinnäytetyöni on 

toiminnallinen kehittämistyö, joten on erityisen tärkeää, että prosessissa näkyy 

käytännönläheinen kehittäminen. Kehittämistoiminta sisältää eri toimijoiden 

osallistamista, sekä sitoutumista, jolloin toimijat selvittävät erilaisia näke-

myksiään, sekä kokoavat niistä yhteisiä ajattelutapoja (Toikko ym. 2009, 12). 

 

Toikon ym. (2009, 12) mukaan kehittämistoiminta sisältää eri toimijoiden 

tehokasta osallistumista, sekä sitoutumista kehittämistoimintaan, jossa eri 

näkemykset selvitetään ja kootaan yhteiseksi ajattelutavaksi. Tämä antaa 

mahdollisuuden eri toimijoiden tasavertaiselle ja vilpittömälle osallistumiselle. 

Kehittämishankkeen perustana on kehittämiskohteen nimeäminen ja siihen 

kuuluvien kehittämiskohteiden ymmärtäminen. Usein tavoitteena on kehittää 

uusi malli tai menetelmä, joka auttaa työyhteisöä kehittämään toimintaansa 

uuteen suuntaan. Kehittämistyö aloitetaan tunnistamalla kehityskohde, jonka 

jälkeen tutustutaan aikaisempaan ja tuoreeseen teoriatietoon (Ojasalo ym. 

2015, 23–24). Kehitystyöni keskittyy asiakaspalautelomakkeeseen. 

 

Valitsin lähestymistavaksi ja kehittämismenetelmäksi opinnäytetyöhöni Demin-

gin mallin eli PDCA-laatuympyrän (kuva 1).  
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Kuva 1. Demingin PDCA-laatuympyrä (The Deming Institute 2022) 

 

PDCA-laatuympyrä, jota kutsutaan myös nimellä Demingin laatuympyrä, on 

menetelmä, jota käytetään parantamaan tuotteiden tai palveluiden laatua. 

Laatuympyrä koostuu neljästä vaiheesta: 

 

1. Plan: Ensimmäisessä vaiheessa, eli Plan-vaiheessa suunnitellaan, mitä 
halutaan kehittää ja miten sitä kehitetään 

2. Do: Toisessa vaiheessa, eli Do-vaiheessa toteutetaan suunnitelma 
3. Check (Study): Kolmannessa, Check-vaiheessa tarkistetaan, kuinka 

hyvin suunnitelma onnistui ja miten tuloksia voidaan parantaa 
4. Act: Viimeisessä vaiheessa tehdään tarvittavat muutokset suun-

nitelmaan ja toteutetaan ne 
 

PDCA-laatuympyrä on jatkuva prosessi, jonka tarkoituksena on jatkuvasti pa-

rantaa palveluiden tai tuotteiden laatua. Se auttaa yrityksiä tunnistamaan ja 

korjaamaan ongelmia, sekä löytämään uusia tapoja parantaa tuotteiden ja 

palveluiden laatua. (The Deming Institute 2022.) 

 

Aineiston hankinta- ja analyysimenetelmät 

 

Tiedonkeruumenetelmänä asiakaspalautelomakkeen esitestauksessa käytin 

anonyymiä kyselyä, jossa kysyttiin avoimia kysymyksiä liittyen asiakaspalaute-

lomakkeen toimivuuteen ja selkeyteen. Kysely on laadullisessa tutkimuksessa 

yleisimpiä aineistonkeruumenetelmiä haastattelun ja havannoinnin lisäksi. 

Kyselyllä pyritään saamaan tietoa siitä, mitä ihmiset ajattelevat ja miksi he 
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toimivat tietyllä tavalla. Tämän saavuttaakseen on järkevintä kysyä asiaa ih-

miseltä itseltään. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 71–72.) 

 

Aineiston analyysi tarkoittaa arkisiin asioihin keskittymistä, kuten huolellista tu-

tustumista aineistoon, sen jäsentelyyn, sisällön rakenteiden luokitteluun ja 

pohtimiseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 73–74). Tämä kaikki 

lisää selkeyttä analysoinnissa. Aineistoa voidaan analysoida esimerkiksi luo-

kittelemalla se teemoihin perustuen. Opinnäytetyössäni käytin seuraavia vai-

heita, kuten: huolellista tutustumista aiheeseen, teemoittelua ja pohtimista. 

Analyysin suunta määrittyy tutkimusongelmasta ja se, kuinka paljon huomiota 

halutaan kiinnittää sisältöön tai ilmaisemisen ja kielenkäytön tarkasteluun. 

  

Sisältöanalyysia voidaan tehdä kahdesta eri näkökulmasta: aineistolähtöisesti 

tai teorialähtöisesti. Aineistolähtöisessä sisältöanalyysissä tavoitteena on löy-

tää logiikkaa tai tyypillinen kertomus tutkimusaineistosta, joka ohjaa tutki-

musta. Aineistolähtöisessä sisältöanalyysissa aloitetaan siitä, että valitaan, 

mistä logiikasta tai kertomuksesta lähdetään etsimään ja sitten karsitaan tutki-

musaineistosta kaikki epäolennainen pois. Tutkimusaineisto tiivistetään ja pil-

kotaan osiin ja sitten ryhmitellään takaisin johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi 

esimerkiksi ominaisuuksien, piirteiden ja käsitysten mukaan. Analysoitava yk-

sikkö voi olla yksi sana, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus. Lopuksi jokainen 

ryhmä nimetään parhaiten sen sisältöä kuvaavalla yläkäsitteellä. Näin tutki-

muksen tuotoksena saadaan ryhmittelemällä selkeä, jäsennelty kokonaisuus, 

joka kuvaa sisältöä. (Vilkka 2021, 132.) 

 

Aineistoanalyysin aloitin teemoittelulla, joka auttaa erottamaan tutkimusongel-

man kannalta tärkeimmät aiheet tekstistä. Usein teemoittelun jälkeen voidaan 

jatkaa analyysia ryhmittelemällä samankaltaisia aiheita tyypeiksi. (Kettunen, 

2018, 38.) 

 

 

5 KEHITTÄMISTYÖN TOTEUTUS    

5.1 Kehittämistyön aikataulu ja kulku 

Palautelomakkeen kehittäminen tapahtui sykleissä, jotka ovat sisältäneet ke-

hityskohteeseen ja aihealueeseen tutustumista, tiedon keräämistä, 
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suunnittelua, toteuttamista ja palautteen hankkimista työelämä kumppanilta. 

Palautelomakkeiden tekemiseen kului lopulta noin puoli vuotta. Alla olevan 

kuvion avulla selvennän kehittämistyöni kulkua ja sen eri vaiheita (kuva 2). 

 

 

 

Kuva 2. Kehitystyön kulku 

 

5.2 Asiakaspalautelomakkeen luominen Demingin laatuympyrää 

hyödyntäen 

Nykyajan yhteiskunnassa yksi tärkeimpiä ominaisuuksia, joka yrityksellä voi 

olla, on kehittyvyys. Suorituskeskeisessä yhdyskunnassa jatkuva kehittyminen 

on avain menestymiseen, joka luo yhä enemmän laadukasta ja tehokasta 

palvelua ja toimintaa. Juuri siksi opinnäytetyöni kehittämismenetelmäksi vali-

koitui Demingin PDCA-laatuympyrä (kuva 1). Demingin filosofia koskien laatua 

ja kehitystä tunnetaan yhtenä tärkeimmistä kehittymisen näkökulmista. 

Demingin laatuympyrä kuvaa kehitystä jatkuvana syklinä, joka etenee aina 

vaiheesta toiseen ja lopulta sama prosessi voidaan tehdä taas uudestaan. 

Demingin laatuympyrässä kuljetaan myötäpäivään vaiheesta toiseen. (Hokka-

nen & Strömberg 2006, 82; Mattila 2009, 52.) 

 

Demingin laatuympyrä muodostuu neljästä eri vaiheesta: Plan (suunnittele) – 

Do (toteuta) – Check (tarkasta) – Act (toimi).  Nämä neljä vaihetta 
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muodostavat kehittämiskokeilujen syklin, jonka tavoite on viedä kehittämis-

kohde alkutilanteesta lopputilanteeseen. (Mattila 2009, 53.) Valitsin Demingin 

laatuympyrän kehittämismenetelmäksi opinnäytetyöhöni, koska koin sen tuo-

van selkeyttä kehitysprosessin kulkuun. 

 

Plan-vaihe 

 

Kehittämistyö, jota tehdään opinnäytetyönä, liittyy aina käytäntöön. Taustalla 

on yleensä jokin ilmiö tai prosessi, jota halutaan parantaa tai kehittää. Kehittä-

mistyössä keskeiset tavoitteet muodostuvat organisaation hoidon ja kasvatuk-

sen vaiheista. Teoria toimii apuna tutkimustyössä, sillä se tarjoaa mahdollisuu-

den uusille ideoille ja oletuksille sekä auttaa hahmottamaan ongelman moni-

mutkaisuutta. (Hirsjärvi 2009, 133). 

 

Aloitin kehittämistyöni perehtymällä Ehot Oy Pitkäjärven omavalvontasuunni-

telmaan ja lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan, sekä etsin teoriatietoa ai-

heeseen liittyen. Tarkastelin myös aikaisempia tutkimuksia, jotka auttoivat mi-

nua ymmärtämään ilmiön paremmin ja löytämään hyviä vaihtoehtoja toimivan 

asiakaspalautelomakkeen muodostamiseen. Tutustuin myös Ehot Oy:n jo ole-

massa oleviin asiakaspalautelomakkeisiin, joista sain hyviä vinkkejä omaan 

työhöni. Kanasen (2012, 48) mukaan rakentamalla palautejärjestelmän, joka 

toimii hyvin kehittämistyössä, voidaan tietoa kerätä ja saada arvokasta pa-

lautetta, joka auttaa organisaation kehittämisessä entistä paremmaksi tulevai-

suudessa. Halusin luoda palautelomakkeen, joka menisi hyvin yhteen jo ole-

massa olevien palautelomakkeiden kanssa. 

 

Do-vaihe 

 

Do-vaiheeseen, eli toteutusvaiheeseen siirrytään heti suunnitteluvaiheen jäl-

keen. Toteutusvaiheessa aloin tekemään asiakaspalautelomaketta, eli Do-vai-

heessa siirrytään heti suunnitteluvaiheen toteutukseen. Toteutuksen doku-

mentointi on erittäin tärkeää, koska se sisältää tärkeää tietoa siitä, mitä on 

tehty ja miten asiat ovat edenneet. Dokumentoinnin avulla voidaan seurata toi-

minnan edistymistä ja varmistaa, että kaikki on hoidettu suunnitteluvaiheessa 

ajatellulla tavalla. Dokumentoinnissa on tärkeää kuvata asiat selkeästi. (Ojala, 

Venninen, Mäkitalo & Vilpas 2009, 54.) 
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Asiakaspalautelomakkeen kysymysten valinta 

 

Kysymysten valinta asiakaspalautelomakkeeseen oli helppoa, koska minulla 

oli selkeä aihealue rajattuna. Palautelomake pohjautuu Ehot Oy Pitkäjärven 

Lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan, johon olin ensin perehtynyt. Ehot Oy 

Pitkäjärvi toivoi, että palautelomakkeessa olisi suljettuja kysymyksiä, sillä 

niissä on valmiit vastausvaihtoehdot ja näin lomakkeeseen vastaaminen on 

selkeämpää ottaen huomioon kohderyhmän. Kohderyhmä on Ehot Oy:n asi-

akkaana olevat lapset ja nuoret, joista useimmat eivät välttämättä ole kielelli-

sesti niin lahjakkaita, että pystyisivät vastaamaan avoimiin kysymyksiin muo-

toilemalla itse vastaukset. Suljettuja kysymyksiä palautelomakkeessa on viisi 

kappaletta. Jokaisessa suljetussa kysymyksessä on 5–6 vastausvaihtoehtoa, 

joista rastitetaan yksi tai useampi. Koska vastausvaihtoehtoja on useampi, 

kuin kaksi, kutsutaan kysymyksiä monivalintakysymyksiksi (Heikkilä 2014, 49). 

 

Monivalintakysymyksissä kysymykset ovat strukturoituja ja niissä on valmiit 

vastausvaihtoehdot. Tämä tekee vastaamisesta helpompaa ja selkeämpää. 

(Heikkilä 2014, 51.) Monivalintakysymyksissä vastausvaihtoehdot määrittyivät 

Lapsen hyvän kohtelun suunnitelman pohjalta. Lapsen hyvän kohtelun suunni-

telman tekemiseen on osallistunut jokainen Ehot Oy:n asiakas ja suunnitel-

massa on kysymyksiä, joihin lapset ovat vastanneet. Nämä vastaukset muo-

dostuivat vastausvaihtoehdoiksi palautelomakkeeseen. 

 

Ottaen huomioon palautelomakkeen kohderyhmän, koin itse tärkeänä, että 

vastaajalla on mahdollisuus myös tuoda omaa mielipidettä esiin, joten koin, 

että muutaman avoimen kysymyksen kysyminen toisi syvyyttä palautelomak-

keeseen. Avoimissa kysymyksissä ei haluta rajoittaa vastaajia ja heille halu-

taan antaa tilaa vastaamiselle (Vilkka 2007, 68). Tämän vuoksi avoimista ky-

symyksistä voi saada mielenkiintoisia tietoja ja ideoita palvelujen kehittämi-

seen.  

 

Mielestäni avoimet kysymykset ovat tärkeitä palautelomakkeissa, koska ne 

antavat mahdollisuuden vastaajalle vastata henkilökohtaisemmin ja laajemmin 

koskien vastaajan omia kokemuksia ja mielipiteitä. Tämän vuoksi palautelo-

makkeessa on neljä avointa kysymystä, joista kolme tulee heti suljetun 
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monivalintakysymysten jälkeen, jossa vastaaja voi itse kertoa mielestään sopi-

van vastauksen monivalintakysymykseen, jos esimerkiksi vastaajan mielestä, 

joku hänelle tärkeä tai mielessä oleva vastausvaihtoehto jäi pois monivalinta-

kysymyksen valmiista vastausvaihtoehdoista. Neljäs kysymys koski avointa 

palautetta yksikölle ja mahdollisia kehittämisideoita. 

 

Halusin sisällyttää varmistuskysymyksiä palautelomakkeeseen. Varmistusky-

symykset voivat olla tärkeitä palautelomakkeissa, koska ne auttavat varmista-

maan, että vastaaja on varmasti ymmärtänyt kysytyn kysymyksen oikein ja 

että vastaus on oikea. Ne voivat myös auttaa poistamaan epäselvyyttä ja 

mahdollisia tulkintavirheitä, jotka voivat esiintyä taas avoimissa kysymyksissä. 

Varmistuskysymykset voivat olla tärkeitä myös, jos palautelomake on tärkeä 

tietolähde organisaation toiminnan kannalta. Varmistuskysymyksillä voi olla 

myös merkittävä rooli tietojen kvalitatiivisessa analyysissä, sillä ne voivat aut-

taa varmistamaan, että saatu tieto on validi ja luotettava. Varmistuskysymyk-

siä tuli kolme liittyen ohjaukseen, kohteluun ja yksikön ilmapiiriin. Varmistusky-

symykseksi valikoitui suljettu kysymys, jonka vastausvaihtoehtona oli numero-

asteikko 1–10.  

 

Asiakaspalautelomakkeen ulkomuoto 

 

Asiakaspalautelomakkeen ulkoasulla voi vaikuttaa suuresti vastaajan motivaa-

tioon vastata lomakkeeseen. Jos lomake näyttää tylsältä tai hankalalta täyttää, 

vastaajat voivat olla vähemmän motivoituneita vastaamaan. Siksi panostami-

nen lomakkeen ulkoasuun on kannattavaa, jotta se näyttäisi miellyttäväm-

mältä ja kiinnostavalta. Lomakkeen täyttämiseen olisi hyvä antaa riittävästi 

vastaustilaa, jotta vastaaja voi antaa tarvittavat tiedot. Selkeät ohjeet, sekä or-

ganisaation nimi on hyvä sijoittaa selkeästi näkyville, jotta vastaajat tietävät 

kenelle he antavat palautetta. Ohjeet on hyvä sijoittaa lomakkeen alkuun eril-

leen itse kysymyksistä. (Salmela 1997, 89–97.) 

 

Aloitin kysymysten tekemisen Ehot Oy:n Lapsen hyvän kohtelun suunnitelman 

pohjalta ja kysymykset muotoituivat viiden teeman ympärille. Ensimmäinen 

teema oli hyvä kohtelu, joka sisälsi yhden monivalintakysymyksen, yhden 

avoimen kysymyksen ja yhden suljetun varmistuskysymyksen. Toinen teema 

liittyi ohjauksen laatuun, joka sisälsi myös yhden monivalintakysymyksen, 
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avoimen kysymyksen ja varmistuskysymyksen. Kolmas teema oli itsemäärää-

misoikeuden tukeminen, joka sisälsi yhden monivalintakysymyksen lisäksi yh-

den avoimen kysymyksen.  Neljäs teema oli turvallisuus ja ilmapiiri, johon si-

sältyi yksi monivalintakysymys ja yksi varmistuskysymys. Viimeisenä eli vii-

dentenä teema oli rajoitustoimenpiteiden toteutus, johon sisältyi monivalinta-

kysymys. Palautelomakkeen lopussa vastaaja voi antaa yleisesti palautetta tai 

kehittämisideoita lapsen hyvän kohtelun parantamiseen Pitkäjärven erityisen 

huolenpidon yksikössä. 

 

Check-vaihe 

 

Check-vaihe eli tarkistusvaihe tarkoittaa tavoitteiden saavuttamisen tarkista-

mista kehitystyössä. Se merkitsee tilanteen mittaamista, arvioimista ja analy-

soimista, jotta voidaan varmistaa, että asetetut tavoitteet on saavutettu. (Ojala 

ym. 2009, 54.) 

 

Kohderyhmän huomioon ottaen koin tärkeäksi osallistaa lapset ja nuoret pa-

lautelomakkeen suunnitteluun, jotta saisin myös heidän mielipiteitänsä ja nä-

kemyksiä otettua huomioon. Ylikoski (2001, 9) mainitsee, että asiakastyytyväi-

syystutkimuksen suunnittelussa on tärkeää ottaa myös asiakkaat mukaan. 

Tämä tarkoittaa sitä, että asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa lomakkeen 

suunnitteluun ja kysymysten valintaan. Check-vaiheessa loin ensimmäisen 

version palautelomakkeesta, jota käytin esitestauksessa. Esitestauksessa ar-

viointiin palautelomakkeen pituutta, selkeyttä ja vastausvaihtoehtojen riittä-

vyyttä. 

 

Lomakkeen esitestaaminen 

 

Lomakkeen esitestaaminen on tärkeä vaihe kehitysprosessia, koska se auttaa 

varmistamaan, että lomake on tarkoituksenmukainen ja että kysymykset ovat 

asianmukaisesti muotoiltuja. Tärkeitä asioita huomioida esitestauksessa ovat 

kysymysten täsmällisyys, ytimekkyys ja selkeys. Jokaisen kysymyksen tulee 

mitata juuri sitä, mitä halutaan tietää. (Vilkka 2007, 64–65.) Täytyy myös tar-

kistaa, ettei kyselyssä ole johdattelevia kysymyksiä. Esitestauksella pyritään 

varmistamaan, että kyselyllä saadaan tarkoituksenmukaista tietoa ja että lo-

make toimii tavoitteiden mukaisesti. 
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Heikkilän (2014, 58) mukaan palautelomakkeen esitestaaminen on tärkeä 

vaihe ennen sen varsinaista käyttöönottoa. Esitestaus koostuu lomakkeen ra-

kenteen ja sisällön arvioinnista, sekä sen toimivuuden ja luotettavuuden tes-

taamisesta. Esitestauksen jälkeen palautelomakkeeseen tehdään tarvittaessa 

muutoksia ennen sen virallista käyttöönottoa. Esitestaukseen ei tarvitse osal-

listua isoa määrää vastaajia, sillä muutaman vastaajan avulla voidaan tarjota 

luotettava näkemys siitä, onko lomakkeessa jotakin muutettavaa. 

 

Ennen asiakaspalautelomakkeen lopullista käyttöönottamista toteutin esites-

tauksen Ehot Oy Pitkäjärven erityisen huolenpidon asiakkailla. Esitestauksen 

tarkoitus oli testata palautelomakkeen pituutta, selkeyttä ja vastausvaihtoehto-

jen riittävyyttä. Halusin saada nuorten mielipiteitä palautelomakkeesta. Pa-

lautelomake oli testattavana 1.10.2022-30.11.2022 ja esitestaukseen osallistui 

viisi nuorta. 

 

Testaajien määrä oli pieni, koska erityisen huolenpidon jaksolla asiakaspaik-

koja on kuusi ja halusin esitestauksen olevan vapaaehtoista. Jokaiselle tes-

taajalle kerrottiin, mikä palautelomakkeen tarkoitus oli ja esitestaukseen sai 

osallistua jokainen vapaaehtoisesti, sekä anonyymisti. Testitilanteessa oli pai-

kalla nuori, sekä palautelomakkeen laatija, eli minä. Koska palautelomakkeen 

esitestaus tapahtui anonyymisti, vastauksia ei näytetty heti palautelomakkeen 

tekijälle. Jokaiselle nuorelle kerrottiin, että heidän antama palaute kirjattaisiin 

kehittämistyöhön.  

 

5.3 Aineiston analysointi 

Opinnäytetyössäni käytin sisältöanalyysin menetelmänä aineiston 

pelkistämistä, jonka vaiheita ovat: pelkistäminen, aineiston ryhmittely ja te-

oreettisten käsitteiden jäsentäminen (Tuomi & Sarajärvi, 2009, 101). Aloitin 

aineiston analysoinnin käymällä esitestauksen vastaukset läpi ja poistamalla 

ne vastaukset, jotka eivät vastanneet kysyttyyn tutkimuskysymykseen tai oli-

vat muuten epäsopivia. Ensimmäisen vaiheen jälkeen muodostetaan 

alkuperäisestä aineistosta pelkistyksiä, eli aineisto redusoidaan (taulukot 1–3). 
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Aineiston pelkistäminen on menetelmä, jossa aineistosta poistetaan 

vähemmän merkityksellisiä tietoja, jotta jäljellä oleva aineisto olisi helpommin 

käsiteltävissä ja ymmärrettävissä. Pelkistämisen tavoite on saada aineisto 

yhdenmukaisemmaksi ja selkeämmäksi. Aineistoa siis muokataan niin, että si-

inä on tutkimustehtävän näkökulmasta olennaisia tietoja. (Tuomi & Sarajärvi 

2009, 109.) 

 

Esitestaaminen 

 

Palautelomakkeen esitestaukseen osallistui yksikön viisi nuorta.  Esitestaus 

tapahtui 1.10.2022-31.10.2022. Esitestauksessa nuori täytti lapsen hyvän koh-

telun palautelomakkeen ensimmäisen version (liite 1), jonka jälkeen nuori vas-

tasi anonyymisti kyselyyn (liite 2), jossa oli kolme avointa kysymystä: 

1. Oliko lomake sopivan pituinen? 
2. Oliko lomake selkeä? 
3. Oliko erilaisia vastausvaihtoehtoja riittävästi? 

Esitestauksessa nuoret vastasivat palautelomakkeen täyttämisen jälkeen 

kyselyyn anonyymisti, eli vastaukset käytiin läpi, kun jokainen vapaaehtoinen 

nuori oli esitestaukseen osallistunut. 

 

Taulukossa 1 näkyy nuorten vastauksia kysymykseen, oliko palautelomake 

sopivan pituinen. Tähän kysymykseen vastasi neljä nuorta viidestä. Taulu-

kossa 2 näkyy nuorten vastaukset kysymykseen, oliko lomake selkeä. Tähän 

kysymykseen vastasi viisi nuorta. Taulukossa 3 näkyy viiden nuoren vastaus 

kysymykseen, oliko erilaisia vastausvaihtoehtoja riittävästi. Taulukkoihin on 

kirjoitettu vastaajan alkuperäisilmaus, sekä sen pelkistetty ilmaus.  

 

Tuomi & Sarajärvi (2009, 115.) mukaan deduktiivinen sisällönanalyysi on me-

netelmä, jossa aineistoa tarkastellaan aikaisemmin laadittujen tietojen ja teori-

oiden mukaan. Tämä tarkoittaa sitä, että tutkijan on ensin määriteltävä teo-

reettiset käsitteet, joita tutkija käyttää aineiston tarkasteluun ja sen jälkeen so-

veltaa näitä käsitteitä aineiston sisältöön. Deduktiivisen sisällönanalyysin mu-

kaisesti opinnäytetyössäni aineisto on tarkasteltu teoreettisten käsitteiden 

kautta. Aineistosta löysin samankaltaisia alaluokkia ja ne on ryhmitelty ylä-

luokkien mukaisesti (taulukko 4). Tällä tavoin teoria on lähtökohtana ja ai-

neisto täydentää sitä.  
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Taulukko 1. Nuorten vastaukset koskien palautelomakkeen pituutta. 

 

 

 

Taulukko 2. Nuorten vastaukset koskien palautelomakkeen selkeyttä. 
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Taulukko 3. Nuorten vastaukset koskien vastausvaihtoehtoja. 

 

 

Opinnäytetyöni aineiston pelkistäminen johti muodostamaan alaluokkia. Nämä 

alaluokat on yhdistetty yläluokkiin taulukon (taulukko 4) avulla. Taulukossa 

näkyy selkeästi alaluokkien yhteys yläluokkiin. Jokaista yläluokkaa avaan 

erikseen tulosten johdosta teoriatietoon pohjautuvassa osassa, jotta voidaan 

saada syvempi ymmärrys saaduista tuloksista. 

 

Taulukko 4. Opinnäytetyön ala- ja yläluokat sisällönanalyysin pohjalta. 
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6 KEHITTÄMISTYÖN TULOKSET  

6.1 Esitestauksen tulokset 

Motivaatio 

 

Aineiston analyysissa yläluokan ”motivaatio” alaluokaksi muodostui ”jaksami-

nen”, joka liittyy vahvasti palautelomakkeen sopivaan pituuteen ja sen täyttä-

miseen. Palautelomakkeen täyttäminen vaatii vastaajalta motivaatiota, sillä il-

man sitä palautelomakkeen huolellinen täyttäminen ei välttämättä toteudu. Te-

hokkain motivaation muoto on sisäinen motivaatio, joka tulee vastaajan 

omasta halusta ja kyvystä toimia.  Sisäisellä motivaatiolla tarkoitetaan sitä, 

että ihminen toimii omasta mielenkiinnostaan tai halustaan ilman ulkoisia pal-

kintoja. Motivaatio ohjaa yksilön vireystilaa ja mihin mielenkiinto ohjautuu. 

(Jaakkola, Kataja & Liukkonen 2006, 27-29.) 

 

Erityisen huolenpidon yksikön nuorilla on lähtökohtaisesti hyvä motivaatio täyt-

tää palautelomake, sillä palautelomake täytetään jakson lopussa ja nuoret 

odottavat jakson päättymistä.  

 

Selkeys   

 

Yläluokan ”selkeys” alaluokaksi muodostui kolme alaluokkaa: ”täsmällisyys”, 

”ymmärrettävyys” ja ”yhteensopivuus”. 

 

Selkeys on tärkeää palautelomakkeissa, koska se auttaa vastaajaa ymmärtä-

mään kysymykset ja antamaan tarkkoja, merkityksellisiä vastauksia. Selkeät 

kysymykset varmistavat, että vastaaja ymmärtää, mitä kysytään ja mitä tietoja 

pyydetään. Selkeys auttaa myös tutkijaa, sillä tuloksien tulkitseminen on hel-

pompaa ja tuloksetkin ovat luotettavia, kun kysymykset ovat täsmällisiä ja tut-

kivat oikeaa asiaa. Kysymysten on hyvä tutkia saman teeman eri aihealueita, 

jotta ne punoutuvat hyvin yhteen, ja jotta teemasta toiseen kulkeminen lomak-

keella olisi mahdollisimman mutkatonta. 

 

 

 

 



27 
 

Monipuolisuus 

 

Yläluokan ”monipuolisuus” alaluokaksi muodostui yksi alaluokka ”vastausvaih-

toehdot”. Palautelomakkeessa oli erilaisia kysymysmuotoja. Jokaiseen kysy-

mykseen vastattiin ensin suljetun kysymykseen, jossa oli valmiit vastausvaih-

toehdot. Suljettua kysymystä seurasi palautelomakkeen kolmessa kohdassa 

avoin kysymys, jonka jälkeen vuorossa oli suljettu kysymys, johon vastattiin 

asteikolla 1–10.  

 

Avoimet kysymykset ovat suljettujen kysymysten lisäksi tärkeitä, sillä vastaaja 

voi antaa vapaamuotoisia vastauksia ja tuoda omia mielipiteitä ja ajatuksia 

kuuluviin. Valmiiksi annetut vastausvaihtoehdot eivät tätä mahdollisuutta tar-

joa. Avoimet kysymykset ovat erittäin hyödyllisiä myös tutkijalle, koska niiden 

avulla voidaan saada henkilökohtaisempia vastauksia, jotka antavat enemmän 

tietoa aiheesta. Esitestauksessa vastaajat olivat sitä mieltä, että erilaisia vas-

tausvaihtoehtoja oli riittävästi ja niitä ei tarvitse olla enempää. 

 

Suljettujen kysymysten vastausvaihtoehtojen tulee olla myös tarpeeksi moni-

puolisia, jotta jokainen vastaaja pystyy kokevansa niihin vastaamaan. Vas-

tausvaihtoehtoja tehtäessä tulee varmistaa, ettei esimerkiksi kaksi vastaus-

vaihtoehtoa tarkoita samaa asiaa, vaan jokainen vastausvaihtoehto on erilai-

nen. 

 

6.2 Kohdeorganisaation edustajan tulokset 

Pyysin myös työn tilaajalta, Ehot Oy:n kasvatusjohtajalta mielipiteen esites-

tauslomakkeesta. Kasvatusjohtaja oli sitä mieltä, että lomake oli selkeä ja ky-

symykset vastausvaihtoehtoineen mittaavat haluttua asiaa. Kasvatusjohtajan 

mielestä palautelomake on hyvä lisä asiakaspalautejärjestelmään. 

 

Act-vaihe 

 

Viimeinen Demingin laatuympyrän vaihe on act-vaihe, eli toimi-vaihe, johon 

siirrytään sen jälkeen, kun esitestauksen jälkeen palautelomakkeeseen on 

tehty tarvittavia muutoksia. Korjausvaiheessa johtopäätökset kehittämistyön 

tekemisestä kirjataan muistiin ja mietitään, miten saatua tietoa voi hyödyntää 
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arjessa. Korjausvaiheessa myös mietitään seuraavaa vaihetta, joka vie kehit-

tämiskohteen lähemmäs valmistumista. (Mattila 2009, 54.) 

 

Esitestauksen jälkeen tein tarvittavat muutokset lopulliseen versioon palau-

telomakkeesta (liite 3). Muutettavien asioiden tarve syntyi esitestauksen ja sen 

tulosten analysoinnin myötä. Palautelomakkeeseen tein seuraavia muutoksia: 

 

- Muutin otsikkoa selkeämmäksi 
- Poistin jokaisesta suljetusta kysymyksestä yhden tai kaksi vastausvaih-

toehtoa pois 
- Poistin ne vastausvaihtoehdot, jotka tarkoittivat samaa asiaa 
- Poistin yhden avoimen kysymyksen 
- Muokkasin suljettujen kysymysten vastausvaihtoehtoja 

 

Muokkaamisen jälkeen annoin palautelomakkeen vielä tarkastettavaksi Ehot 

Oy:n Kasvatusjohtajalle, joka hyväksyi palautelomakkeen.  

 

 

7 POHDINTA 

Opinnäytetyöni prosessin käynnisti kohdeorganisaation Ehot Oy:n tarve uu-

delle asiakaspalautelomakkeelle, joka mittaisi sitä, miten lapsen hyvä kohtelu 

toteutuu Ehot Oy Pitkäjärven erityisen huolenpidon yksikössä. Palautelomak-

keen tuli pohjautua erityisen huolenpidon yksikön Lapsen hyvän kohtelun 

suunnitelmaan. Kehittämistyön tuloksena syntyi uusi palautelomake, joka mit-

tasi toivottua asiaa. Palautelomakkeen kehittämisessä oli huomioitu kohdeor-

ganisaation toiveet, sekä nuorilta esitestauksessa saatu palaute.  

 

Rakensin palautelomakkeen kehittämismenetelmää, Demingin laatuympyrän 

mallia seuraten ja osallistutin kehittämistyön tutkivaan osaan eli esitestauk-

seen yksikön nuoria, sekä työn tilaajan. Pitkäjärven erityisen huolenpidon yksi-

kön toimintaa ohjaava, tärkein arvo on lapsen etu, sekä hyvä kohtelu. Kehittä-

mäni palautelomake pohjautuu lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan, jossa 

lapsen etu ja hyvä kohtelu ovat keskiössä. Palautelomakkeen avulla voidaan 

seurata, kuinka lapsen etu ja hyvä kohtelu yksikössä toteutuu.  

 

Asiakkaiden osallistaminen palautelomakkeen kehittämiseen on mielestäni 

ajankohtainen ja tärkeä piirre kehittämistyössä. Koska palautelomake tulee 
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asiakkaiden täytettäväksi, mielestäni heidän mielipiteiden ja ajatusten huomi-

oon ottaminen on erityisen tärkeää, sillä asiakkaat toimivat kokemusasiantun-

tijoina. Asiakkaiden mukaan ottaminen lisää myös kuuluvuuden tunnetta ja 

ajatusta siitä, että on mahdollista vaikuttaa ympärillä tapahtuviin asioihin. Asia-

kas on kuitenkin hoidon ja kasvatuksen keskiössä, joten on tärkeää, että asia-

kas saa osallistua työn arvioimiseen ja toteutukseen, jota tehdään asiakkaan 

turvallisen hoidon ja kasvun tukemiseksi (Oranen 2008, 9). Mielestäni yrityk-

sen toiminta ei voi myös koskaan kehittyä, jos asiakkailta ei pyydetä pa-

lautetta.  

 

Palautelomakkeesta pyrin tekemään mahdollisimman selkeän ja sopivan pitui-

sen, jotta se houkuttelisi vastaamaan. Varsinkin nuoret, jotka ovat palautelo-

makkeen kohderyhmä saattavat helposti vierastaa monimutkaisen näköisiä 

palautelomakkeita, joten tärkeimpänä pidin sitä, että palautelomake näyttää 

selkeältä ja yhtenäiseltä, vaikka siinä onkin käytetty kolmea eri kysymystyyp-

piä tiedon keräämiseksi. Esitestauksen jälkeen tein tarvittavia muutoksia sel-

keyden parantamiseksi. Olisin voinut kuitenkin varata esitestaukseen enem-

män aikaa, jolloin osallistujamäärä olisi ollut suurempi. Myös yksikön työnteki-

jöiden osallistaminen olisi ollut hyödyllistä, mutta pidin työssäni tärkeämpänä 

sitä, että työ vastaa työn tilaajan toiveita, sekä että asiakkaiden osallisuus ke-

hittämistyössä olisi huomioitu. 

 

Kehittämistyöni tavoite oli luoda palautelomake Ehot Oy Pitkäjärven erityisen 

huolenpidon yksikön käyttöön lapsille ja nuorille. Palautelomake kehitettiin yh-

teistyössä kohdeorganisaation kanssa ja se muodostui Pitkäjärven erityisen 

huolenpidon yksikön Lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan pohjautuen. Val-

mis tuotos, eli palautelomake luovutetaan kohdeorganisaatiolle. Palautelo-

makkeen käyttöönotto jää kohdeorganisaation vastuulle. 

 

Asiakaspalautelomakkeen tekeminen oli yllättävän työlästä, mutta antoisaa. 

Opin, että palautelomakkeen tekeminen vaatii tietotaitoa ja osaamista, jotta lo-

makkeeseen saadaan muodostettua oikeat kysymykset. Tärkeää on olla myös 

tiedonhaluinen, sillä vaikka palautelomake saattaisi näyttää ja tuntua valmiille, 

jostain saattaa nousta esiin esimerkiksi ongelma, että kysymys ei esimerkiksi 

mittaa haluttua asiaa, jolloin ongelmaan tulee etsiä ratkaisu. Myös kysymysten 

rajallisuus täytyy osata hyväksyä, sillä palautelomakkeen täyttämisen ei pidä 
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tuntua vastaajasta raskaalta, vaan palautelomakkeen pituus tulee pitää sopi-

van lyhyenä. 

 

7.1 Luotettavuus ja arviointi 

 

Kehittämsityön luotettavuutta voidaan tarkastella esimerkiksi arvioimalla, 

ovatko kehittämistyön tavoitteet perusteltavissa, onko työ dokumentoitu hu-

olellisesti, sekä onko kehittämistyö arvioitu perusteellisesti. Arvioinnin tuloksia 

tulee myös käyttää jatkokehittämiseen. Yksi luotettavuuden mittari on myös 

se, että kehittämistyö on helposti otettavissa käytäntöön ja sen käyttöä 

seurataan ja arvioidaan. Luotettavuus kehittämistyössä tarkoittaa sen käyt-

tökelpoisuutta, eli saatujen tietojen tulee olla hyödyllisiä ja käytettävissä kehit-

tämistyön jatkotoimenpiteitä varten. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.)   

 

Kehittämistyöni ja palautelomakkeen luotettavuutta, sekä laatua tukee mieles-

täni se, että toteutin esitestauksen asiakkailla. Arvioin palautelomakkeen toi-

mivuutta koko prosessin ajan tästä näkökulmasta ja esitestaaminen on mie-

lestäni tärkeä vaihe palautelomakkeen luomisprosessia ennen valmiin tuotok-

sen esittelyä. Vilkan (2015, 8) mukaan palautelomakkeen kysymysten, ohjeis-

tuksen ja vastausvaihtoehtojen tulee olla selkeitä ja näitä asioita arvioin palau-

telomaketta tehtäessä. 

 

Teoreettisen viitekehyksen tekeminen oli mielestäni opinnäytetyöni työläin 

prosessi. Lähdekriittisyys on erityisen tärkeää viitekehystä tehtäessä, sillä se 

lisää kehitystyön luotettavuutta (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 102). Ha-

lusin käyttää opinnäytetyössäni monipuolisesti eri lähdekirjallisuutta, mutta ha-

lusin myös pitää lähteiden määrän maltillisena, jotta sain itse parhaan mahdol-

lisen hyödyn käyttämistäni lähteistä ja opinnäytetyön runko pysyi myös minulle 

selkeänä. Eniten lähdekirjallisuutta hyödynsin palautelomakkeen tekemiseen, 

joka oli antoisa prosessi. Yllätyksekseni palautelomakkeisiin liittyvä teoriatieto 

oli vanhempaa, mitä olisin osannut kuvitella. Suurin osa teoriasta on julkaistu 

2000-luvulla ja uudempaa tietoa oli vaikeampi löytää. Aloitin viitekehyksen kir-

joittamisen keväällä/syksyllä 2022 ja käytin kirjoittamiseen mielestäni riittävästi 

aikaa. Ennen tätä olin kerennyt tutustua opinnäytetyöni aiheeseen ja Ehot 
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Oy:n Lapsen hyvän kohtelun suunnitelmaan, joten mielestäni minulla oli hyvä 

käsitys siitä, mitä teoriatiedon tuli sisältää.  

 

Kehittämismenetelmänä Demingin laatuympyrä oli minusta kehittämistyöhöni 

sopiva ja se antoi selkeän rungon työn eri vaiheille. Halusin ottaa myös erityi-

sen huolenpidon yksikön nuoret mukaan työskentelyyn, ja mielestäni sain hy-

vin nuoret mukaan osallistumaan palautelomakkeen kehittämiseen palautelo-

makkeen esitestaamisen kautta. Esitestauksessa saadut vastaukset ja niiden 

analysoinnin kautta sain hyviä muokkausehdotuksia palautelomaketta koskien 

ja palautelomakkeesta kehittyi näin ollen myös asiakaslähtöisempi, joka on 

mielestäni hyvin tärkeä piirre palautelomakkeessa, kun kerätään asiakaspa-

lautetta. 

 

7.2 Hyödynnettävyys ja jatkotutkimusehdotukset 

Kohdeorganisaatio pystyi käyttämään hyödyksi tämän kehittämistyön tuloksia. 

Tuloksia pystyy atkossa mahdollisesti hyödyntämään myös muissa kohdeor-

ganisaation asiakaspalautelomakkeiden kehittämisprojekteissa. 

 

Jatkotutkimuksia aiheeseen voisi toteuttaa esimerkiksi tutkimalla yksikön 

toimintaa ja onko palautelomakkeen avulla pystytty toimintaa kehittämään. Pa-

lautelomakkeen tarkoitus on selvittää, kuinka asiakkaat kokevat tulevansa 

kohdatuiksi erityisen huolenpidon jaksollaan ja kuinka lapsen hyvä kohtelu to-

teutuu yksikössä. Tästä aiheesta voisi olla mahdollista tehdä erilaisia jat-

kotutkimuksia, joissa paneudutaan yhteen aihealueeseen syvällisemmin. Esi-

merkiksi, miten lapsen etu toteutuu erityisen huolenpidon yksikössä. 
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