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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa digitaalinen asiakaspalautejarjestelma yksi-
tyiseen kuntoutusalan organisaatioon yhdessa kuntoutuksen ammattilaisten ja kuntoutujien
kanssa. Asiakaspalautelomakkeen tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta, asiakkaan osalli-
suutta seka mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujen sisaltojen kehittamiseen. Tyoyhteiso ja yrit-
taja toivoivat asiakaspalautelomaketta organisaatioon, koska tahan asti asiakaspalautteet on
vastaanotettu suullisesti suoraan asiakkailta.

Opinnaytetyon kehittamistehtaviksi muotoutuivat; millaiset ratkaisut vaikuttavat asiakaspa-
lautelomakkeen kayttajaystavallisyyteen ja palvelee kuntoutusalan organisaation asiakkaita ja
tyontekijoita, mita asioita asiakaspalautekyselylla halutaan kysya ja selvittaa seka millaisia
kehittamisideoita fysio- ja toimintaterapeuteilla on asiakaspalautteen keraamiseen ja hyodyn-
tamiseen.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu kahdesta kappaleesta, joissa kasitellaan asiakaslahtoi-
syytta kuntoutuspalveluissa seka asiakaspalautejarjestelmaa osana laadukasta sosiaali- ja ter-
veyspalvelua.

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa hyodynnettiin kvalitatiivisia (laadullisia) tutkimusmene-
telmia ja kaytettiin toimintatutkimuksellista lahestymistapaa. Tiedonkeruu menetelmina kay-
tettiin tyoyhteison ryhmahaastatteluja seka asiakkaiden palautekyselyita asiakaspalautelo-
makkeen koeversiosta. Palautelomaketta testattiin opinnaytetyoprosessin aikana, minka jal-
keen kerattiin tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemuksia lomakkeesta. Palautelomake muo-
kattiin analysoidun tutkimusaineiston perusteella kehittamistyon lopussa.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi asiakaspalautejarjestelma yksityiseen kuntoutusalan organi-
saatioon. Asiakaspalautelomakkeesta tehtiin helppokayttoinen, joka on helposti saatavilla.
Palautteen avulla tyontekijat saavat tietoa omasta toiminnastaan ja ammattitaidostaan, vas-
taanottotilojen toimivuudesta seka siita, miten tyoskentely on vaikuttanut asiakkaiden tilan-
teeseen ja millaisena asiakas on kokenut yhteistyon terapeutin kanssa. Palautelomakkeesta
tehtiin digitaalinen versio, joka on mahdollista tayttaa myos kirjallisena. Asiakaspalautelo-
make otettiin kayttoon kuntoutusalan organisaatiossa huhtikuussa 2023. Tyoyhteiso ja asiak-
kaat on hyva ottaa mukaan asiakaspalautelomakkeen kehittamiseen, jotta saadaan toimiva ja
kayttajaystavallinen lomake, joka palvelee niin asiakkaiden kuin tyoyhteisonkin tarpeita.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, osallisuus, palaute, kuntoutuspalvelut
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The purpose of this thesis was to develop a digital customer feedback system for a private
rehabilitation organization together with rehabilitation professionals and rehabilitants. The
aim of the customer feedback form is to increase customer orientation, customer inclusion
and opportunities to influence the development of the contents of the services. The work
community and the entrepreneur wanted a customer feedback form for the organization,
because until now customer feedback has been received directly from customers orally.

The development tasks of the thesis were what kind of solutions affect the user-friendliness
of the customer feedback form and serve the customers and the employees of the
rehabilitation organization. One of the development tasks was to find out what kind of issues
employees want to ask and clarify with the customer feedback survey. In addition, the
development task examined what kind of development ideas physiotherapists and
occupational therapists have for collecting and utilizing customer feedback.

The theoretical framework of the thesis discusses customer orientation in rehabilitation
services and the customer feedback system as part of high-quality social and health service.

Qualitative research methods were utilized in the research development work and an action
research approach was used. Group interviews of the work community and customer feedback
surveys from the trial version of the customer feedback form were used as data collection
methods. The feedback form was tested during the thesis process. After that, employees’
and customers’ experiences of the form were collected. The feedback form was modified
based on the analysed research data at the end of the development work.

As a result of the thesis, a customer feedback system was created for the private
rehabilitation organization. The customer feedback form was made easy to use and easily
accessible. With the help of feedback, employees get information about their own activities
and professional skills, the functionality of the offices and how the work has affected the
customers’ situation and how the customer has experienced the cooperation with the
therapist. A digital version of the feedback form was made, which can also be filled out on
paper. The customer feedback form was introduced in the rehabilitation industry organization
in April 2023. It is good to involve the work community and customers in the development of
the customer feedback form to obtain a functional and user-friendly form that serves the
needs of both customers and the work community.

Keywords: customer orientation, inclusion, feedback, rehabilitation services
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1 Johdanto

Asiakas- ja kuntoutujalahtoisyys on noussut 2000-luvulla tarkeaksi periaatteeksi niin sosiaali-
ja terveydenhuollon kuin kuntoutuksenkin sisaltoa ja toimintatapoja maariteltaessa. Asiak-
kaat nahdaan tarkeina palvelujen kehittajina muiden tekijoiden rinnalla. Asiakkaiden koke-
muksia halutaan hyodyntaa palvelujen kehittamisessa. Asiakaspalautteen avulla on mahdol-
lista lisata asiakkaiden osallisuutta kuntoutuspalvelujen kehittamisessa ja arvioinnissa. Kun-
toutuminen nahdaan yksilon ja ympariston valisena tavoitteellisena muutosprosessina. Kun-
toutuksessa ihminen ymmarretaan tana paivana yksilollisena persoonana, jolla on omia tavoit-
teita ja mahdollisuus osallistua aktiivisesti kuntoutumisensa kehittamiseen arjessaan. (Harka-
paa ym. 2020, 16; Sipari 2021, 7)

Asiakkaan kokemus on yksi tarkea nakokulma kuntoutuspalvelujen kehittamisessa. Asiakkai-
den kokemusten ja nakemysten avulla voidaan saada laajemmin tietoa kuntoutuspalvelujen
laadusta. Asiakaspalautetieto liitetaan terveydenhuollossa palvelujen laadun arviointiin. Asi-
akkaat suhtautuvat myonteisesti tarjottavaan palveluun, kun he kokevat palvelun laaduk-
kaaksi. (Kosklin ym. 2020, 76)

Hayhtion (2017) mukaan useat tutkimukset osoittavat, etta palveluntuottajilta puuttuu usein
tietoa ja taitoa asiakaslahtoisten palveluiden suunnitteluun (Hayhtio 2017, 2). 2000-luvulta
lahtien yritykset ovat kehittaneet toimintaansa asiakaslahtoisempaan suuntaan keraamalla
esimerkiksi asiakaspalautetta toiminnan kehittamisen tueksi. Asiakkaiden nakemyksia ja koke-
muksia on alettu ottamaan enemman huomioon palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa.
Asiakkaat nahdaan aikaisempaa enemman myos kehittamiskumppaneina palautteen antamisen
lisaksi. (Salonen ym. 2017, 17-18) Kuntoutujan ja ammattilaisten yhteistoiminnan onnistumi-
nen nayttaisi olevan yksi tuloksellisuuden avainelementteja. Arvioinnissa olisikin suotavaa tar-
kastella, mitka tekijat vaikuttavat kuntoutumisprosessiin ja mahdollistavat prosessin etene-
mista. (Sipari 2021, 7)

Asiakkaan osallistuminen ja valinnanvapaus terveydenhuollossa on maaritelty Suomessa lain-
saadannossa. Asiakaslahtoisyys voidaan maaritella asiakkaan lahtokohtien, arvojen ja tarpei-
den huomioimiseksi, mahdollisuudeksi osallistua omaa hoitoa koskeviin paatoksiin seka paa-
syksi oikea-aikaisesti tarvittavaan hoitoon. Asiakaslahtoisyys on yhteydessa hoidon laatuun,

turvallisuuteen ja vaikuttavuuteen. Asiakaslahtoisyys kattaa myos asiakkaan antaman arvion

siita, miten hyvin organisaatio on onnistunut tehtavassaan. (Kosklin ym. 2020, 75)

Asiakasosallisuutta voidaan lisata keraamalla asiakkailta palautetta kuntoutustyon prosessista.

Asiakaspalautteesta saatu tieto on osa asiakkaiden, terveydenhuollon henkiloston ja johtajien



valista vuorovaikutusta tuottaen tarkeaa tietoa asiakaslahtoisten palvelujen kehittamiseen.
(Kosklin ym. 2020, 75).

Organisaation laadukkaan palvelun yllapitaminen ja kehittaminen vaatii palautetta. Taitavat
asiakaspalvelijat ja palveluyhteisot pitavat palautteen keruuta tarkeana. He eivat tyydy vain
yksiloiden satunnaisiin palautteisiin tai sanattomiin havaintoihinsa, vaan keraa ja kasittelee
palautetta jarjestelmallisesti. Asiakaspalautetta voidaan saada ja kerata monella eri tavalla.
Taitavat yhteisot keraavat palautetta laajasti kayttaen kyselyita, haastatteluja ja palautelo-
makkeita. Saatujen palautteiden johtopaatoksia hyodynnetaan kaytannon toiminnassa ja ke-
hittamisessa. (Ranne 2006, 148-149)

Asiakaspalautteen keraaminen on osa asiakaslahtoisten palveluiden ja asiakaskokemuksen pa-
rantamista. Asiakaspalautteen avulla saadaan tarkeaa tietoa, mita asiakas todella haluaa ja
arvostaa. Organisaatio pystyy kehittamaan palveluitansa vastaamaan entista paremmin asiak-
kaan tarvetta. (Lehtola 2018, 10)

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka lahestymistapa on toimintatutki-
muksellinen. Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa digitaalinen asiakas-
palautejarjestelma yksityiseen kuntoutusalan organisaatioon yhdessa kuntoutuksen ammatti-
laisten ja kuntoutujien kanssa. Asiakaspalautejarjestelman avulla voidaan saada tietoa muun
muassa siita, miten asiakkaat kokevat tulleensa kuulluksi, miten terapeuttisiin tavoitteisiin on
paasty ja millaiseksi he kokevat terapian sisallon. Asiakaspalautelomakkeen tavoitteena on
lisata asiakaslahtoisyytta, asiakkaan osallisuutta seka mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujen si-

saltojen kehittamiseen.
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2 Kuntoutusalan organisaatio toimintaymparistona

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo toteutetaan kuntoutusalan yksityisessa organisaatiossa,
joka toimii kahdessa eri toimipisteessa Kanta-Hameen alueella. Yrityksessa tyoskentelee noin
10 hengen tyoryhma fysioterapeutteja ja toimintaterapeutteja, joista nelja on ammatinhar-
joittajia. Toimitiloissa tyoskentelee lisaksi hieroja seka osteopaatti ammatinharjoittajina. Yri-
tys tarjoaa vaativan kuntoutuksen fysioterapiaa ja toimintaterapiaa kaiken ikaisille asiakkaille

painottuen neurologiseen kuntoutukseen aikuisille ja lapsille.

Fysioterapian ja toimintaterapian asiakkaat ohjautuvat organisaatioon Kansanelakelaitoksen
(KELA) vaativan laakinnallisen kuntoutuksen jarjestamana, julkisen terveydenhuollon palvelu-

seteleilla, vakuutusyhtioiden maksusitoumuksilla seka itsemaksavana lahetteella tai ilman.

Kelan vaativa laakinnallinen kuntoutus toteutetaan terapioina ja moniammatillisina kuntou-
tuspalveluina. Laki Kelan jarjestamasta vaativasta laakinnallisesta kuntoutuksesta (L
145/2015) maarittelee muun muassa kuntoutuksen sisallon ja toteutuksen. Kuntoutuksen laa-
tua valvotaan standardeilla ja palvelunkuvauksilla, joiden tavoitteena on varmistaa, etta kun-
toutus on hyvan kuntoutuskaytannon mukaista seka kuntoutujan tarpeet ja oikeudet otetaan
huomioon. Vaativa laakinnallinen kuntoutus perustuu kuntoutujan kuntoutussuunnitelmaan.
Kuntoutussuunnitelma sisaltaa tiedot kuntoutujan toimintakyvyn rajoituksista seka yksilolliset

ja konkreettiset kuntoutustavoitteet. (Harkapaa ym. 2020, 10, 12)

Organisaation terapeuttien tyo on hyvin itsenaista liikkuvan tyonkuvan vuoksi tehden terapia-
tyota osittain asiakkaiden arkiymparistossa. Fysioterapia ja toimintaterapia toteutetaan toi-
mitiloissa, etaterapiana tai kotikaynteina esimerkiksi kotona, paivakodissa, koulussa, palvelu-
talossa tai muussa arjen ymparistossa. Lisaksi allasterapiat ovat yksi fysioterapian erityis-
muoto. Kelan kuntoutusta tulee tehda yhteistyossa kuntoutujan laheistensa ja muiden tarkei-
den arjen toimijoiden, kuten paivakotien, koulujen, palvelutalojen ja henkilokohtaisten avus-
tajien kanssa. Yhteistyo mahdollistaa kuntoutumista edistavien toimintatapojen kayttoonoton

ja vakiintumisen arkeen. (Harkapaa ym. 2020, 13)

Tutkimuksellisen kehittamistyon idea syntyi tyoyhteison tarpeesta ja toiveesta luoda digitaali-
nen asiakaspalautelomake organisaatioon. Tahan asti asiakaspalautteet on vastaanotettu suul-
lisesti suoraan asiakkailta. Lisaksi organisaation toimipisteiden vastaanottoaulassa on palaute-
laatikot, mutta niihin tulee vain harvakseltaan asiakkailta palautetta. Tyontekijoiden ja yrit-
tajan toiveena on saada kuntoutujilta monipuolista palautetta saannollisesti jokaisen hoito-
jakson paatyttya, jotta asiakkaiden aani saadaan kuulluksi tehokkaammin suunnitellessa ja

kehittaessa organisaation toimintaa.
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3 Asiakaslahtoisyys kuntoutuspalveluissa

Asiakaslahtoisyys otetaan nykyaan yha enemman huomioon sosiaali- ja terveyspalvelujen ke-
hittamisessa, joka nakyy muun muassa valinnanvapauden laajenemisena, sahkoisten palvelui-
den yleistymisena seka yksilon oman vastuun lisaantymisena terveytta ja hyvinvointia koske-
vissa kysymyksissa. Asiakaslahtoisten terveyspalvelujen lahtokohtana on asiakkaan arvojen ja
omien tarpeiden kunnioitus ja huomioinen seka mahdollisuus osallistua omaa hoitoa koskeviin
paatoksiin. (Aalto ym. 2017, 1) Kuntoutuksen ammattilaisten tulisi rakentaa kuntoutujan
kanssa kehittajakumppanuutta yksilollisessa kuntoutuksessa. Kuntoutuspalveluissa on panos-
tettava kustannustehokkuuden lisaksi kokonaisvaltaisen kokemusten ja toiminnan lisaarvon

tuottamiseen. (Sipari 2021, 8)

Sosiaali- ja terveysministerio (2017) on julkaissut kuntoutuksen uudistamiskomitean laatimat
ehdotukset kuntoutusjarjestelman uudistamiseksi osana sote-uudistusta. Asiakaslahtoisyys on
yksi keskeinen lahtokohta komitean ehdotuksissa. Kuntoutumisen tulee olla saumaton pro-
sessi, joka lahtee kuntoutujan yksilollisista tarpeista ja tavoitteista. Kuntoutuja on aktiivinen
toimija ja osallistuu kuntoutuksen jokaiseen vaiheeseen suunnitelman tekemisesta lahtien.
Myos Kansanelakelaitoksen (2022) vaativan laakinnallisen kuntoutuksen palvelukuvaus edellyt-
taa samaa hyvaa kuntoutuskaytantoa asiakaslahtoisen kuntoutuspolun luomisessa. Kelan mu-
kaan vaativassa laakinnallisessa kuntoutuksessa hyvan kuntoutuskaytannon mukainen kuntou-
tus on "toiminnallista, aktiivista ja asiakaslahtoista, ja sen lahtokohtana ovat kuntoutuksen
arjen kaytantoihin ja osallistumiseen liittyvat tarpeet”. Kuntoutusta pyritaan tekemaan ”kun-

toutujan omaa aktiivisuutta korostavalla, ohjaavalla ja toimijoita sitouttavalla tavalla”.

Kuntoutuksen ammattilaisen ja kuntoutujan valinen verkostomainen yhteistoiminta mahdollis-
taa saumattoman kuntoutusprosessin, jossa tavoitteet ja toimintatavat ovat asetettu yhdessa
mahdollistaen kuntoutujalle mielekkaan ja sujuvan arjen. Kuntoutus nahdaan vahvasti kun-
toutujan arkiympariston yhteiskehittamisena, johon otetaan mukaan myos kuntoutujan lahei-
set. (Sipari 2021, 9)

Suomen Fysioterapialiiton laatimassa laatuteeseissa (2004) maaritellaan asiakaslahtoisen toi-
mintatavan nakyvan asiakkaan mielipiteiden huomioimisena seka asiakkaan asiantuntemuksen
kunnioittamisena oman fysioterapian laadun arvioijana. Laatuteeseissa tuodaan esille asiakas-
palautteen olevan yksi keskeinen tekija tyoyksikkojen arvioidessa toimintaansa. Arvioinnin
apuvalineet, kuten asiakaspalautekyselyt, osoittavat konkreettisesti, missa mennaan. Mitta-
reiden avulla selvitetaan, onko asetettuihin tavoitteisiin paasty seka tunnistetaan kehittamis-

tarpeet ja kehittamisen kohteet.

Utechtin (2022) laatimassa pro gradu -tutkielmassa todetaan asiakaslahtoisyyden nakyvan fy-
sioterapiassa erityisesti silloin kun fysioterapeutit nakevat asiakkaan olevan terapian keski-

0ssa. Asiakaslahtoisessa tyoskentelytavassa fysioterapeutit asettavat saavutettavissa olevat



12

terapian tavoitteet yhdessa asiakkaan kanssa ymmartaen ja kuunnellen asiakasta. Kuntoutus-
prosessin suunnittelussa tulisi pyrkia kumppanuuteen ja dialogisuuteen niin, etta asiakas ko-
kee tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi. Esittamalla kysymyksia ja kuuntelemalla asiakasta
fysioterapeutti saa kokonaisvaltaisen kuvan asiakkaan tarpeista. Asiakaslahtoisyys edistaa asi-
akkaan kuntoutumista, kun hanet kohdataan yksilona ja ihmisena, eika oireena tai vaivana.
Fysioterapeutit kokivat terapian olevan asiakaslahtoista myos silloin, kun terapeutit pystyivat

auttamaan ohjaamalla kuntoutujiaan oikealle polulle kuntoutusprosessissa.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) vuonna 2017 julkaistussa tutkimuksessa ”"Tervey-
denhuollon asiakaslahtoisyys. Palvelujen kayttajien kokemuksia terveyspalvelujen toimin-
nasta” todetaan potilaan kunnioittavan kohtelun toteutuvan terveydenhuollossa suhteellisen
hyvin, kun taas hoitoon paasyssa ja mahdollisuuksissa osallistua omaan hoitoon on kehitta-
mista. Hoidon saantia vaikeuttivat etenkin eri palvelujen yhteensovittamiseen ja sujuvuuteen
eli integraatioon liittyvat tekijat. Jaakon (2019) pro gradu -tutkielmassa sosiaalityontekijat
korostavat saamissaan palautteissaan asiakkaan kokemuksista kohtaamisesta ja kohtelusta
seka kuulluksi tulemisesta. Asiakas nahdaan oman tilanteensa asiantuntijana ja aktiivisena
osallistujana. Tyontekijat kokevat tarkeaksi, etta asiakas on kokenut olleensa osallinen oman

asiansa kasittelyssa.

Virtanen ym. (2011) kasikirjan mukaan asiakaslahtoisyyden perustana on ihmisarvon ja ihmi-
sen kunnioittaminen. Asiakaslahtoisessa toiminnassa asiakasta ei nahda ainoastaan palvelui-
den kehittamisen kohteena vaan asiakas osallistuu itse alusta asti palvelutoiminnan suunnitte-
luun yhdessa palvelun tarjoajien kanssa. Asiakas nahdaan oman hyvinvoinnin asiantuntijuuden
kautta resurssina, jota tulisi hyodyntaa palvelujen toteuttamisessa ja kehittamisessa. Palve-
lut jarjestetaan asiakkaiden tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi, jolloin palvelutoi-
minnan tulisikin olla vastavuoroista ja yhteisymmarryksessa toteutettua palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla. Asiakaslahtoiseen toimintaan sisaltyy ajatus asiakassuhteiden jatkuvuu-

desta.

Sosiaali- ja terveysalan uudistamisen yksi keskeisista tavoitteista on lisata asiakaslahtoisyytta,
johon paastaan vahvistamalla asiakasosallisuutta. Asiakkaan kokemus osallisuudesta auttaa
kehittamaan laadukkaita palveluita ja lisaa asiakkaan hyvinvointia. Osallisuudesta saadetaan
useissa laeissa, kuten: perustuslaissa (731/1999), terveydenhuoltolaissa (1326/2010), sosiaali-
huoltolaissa (1301/2014), laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa sosi-
aalihuollon asemasta ja oikeuksista (812/2000). Asiakkaan osallistumisen huomioiminen ja ke-
hittaminen on palvelunjarjestajan ja -tuottajien velvollisuus. Palvelun kayttajien oikeus on
palveluihin osallistuminen ja niihin vaikuttaminen, joita voidaan toteuttaa esimerkiksi asia-

kastyytyvaisyyskyselyiden ja -palautteiden avulla. (THL 2022)
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4  Asiakaspalvelujarjestelma osana laadukasta sosiaali- ja terveyspalvelua

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksessa asiakas on tuotu toiminnan keskioon. Sosiaali- ja
terveyspalveluiden laadun ja palvelujarjestelman toiminnan mittaamiseen ja kehittamiseen
tarvitaan tietoa asiakaskokemuksesta ja tyytyvaisyydesta palveluihin. Asiakaspalautetta kera-
taan monin eri tavoin ja montaa eri tarkoitusta varten sote-palveluissa. Palautetta kerataan
asiakkailta ennen palveluprosessia, sen aikana tai sen jalkeen. Suurin osa palautteesta saa-
daan perinteisilla kanavilla, kuten paperilla tai suullisesti, mutta yha enemman palautetta an-
netaan myos digitaalisessa muodossa. Asiakaspalautteiden kasittelyprosessit, tulosten tiedot-
taminen ja hyodyntaminen palveluiden kehittamisessa ja vieminen strategiseen suunnitteluun
ovat tulleet keskeiseksi osaksi asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden johtamista.
(Sainio ym. 2022, 2; THL/Market-Visio Oy 2011, 8)

Sosiaali- ja terveyshuollon palvelut kilpailevat asiakkaan kiinnostuksesta antaa palautetta,
jonka vuoksi palautteen antamisen tulisi olla asiakkaalle helppoa. Palautejarjestelman la-
pinakyvyys on tarkeaa niin asiakkaan kuin henkiloston kannalta. Organisaatiossa tulee olla kai-
kille osapuolille nakyva strategia, miksi asiakaspalautetta kerataan, miten se kasitellaan ja
miten palautetta hyodynnetaan kehittamistoimenpiteissa. Palautetta arvostavan organisaa-
tion keskeisia periaatteita ovat muun muassa asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys. Asiakkai-
den todellinen mahdollisuus vaikuttaa palvelujen kehittamiseen lisaa innokkuutta palautteen
antamiseen. Asiakkaille on hyva tiedottaa, miten hanen antamansa palaute on hyodynnetty ja
millaisia parannuksia sen myota on tehty. Arvostava organisaatio tiedottaa myos henkilostoa
palautteiden tuloksista ja kehittamistyosta. Kun saadut palautteet kaydaan yhdessa lapi orga-
nisaatiossa, henkilosto motivoituu kannustamaan asiakkaita antamaan palautetta. Asiakas voi
kieltaytya palautteenannosta, jollei tieda miten tietoja tullaan kasittelemaan. Siita syysta on-
kin tarkea tiedottaa asiakasta selkeasti tietosuojasta. Organisaation johto ja henkilosto sitou-
tuvat palautteen keraamiseen ja hyodyntamiseen silloin kun he nakevat sen jarjestelmallisena
osana omaa tyota ja organisaation toimintaa. Jotta tuloksia pystyy hyodyntamaan suunnitel-
mallisesti palveluja ja toimintaa kehitettaessa, tulee asiakaspalautteen analysoinnin proses-

siin nimeta vastuuhenkilot. (Sainio ym. 2022, 7)

Achtén (2016) laatimassa vaitoskirjassa todetaan asiakaspalautejarjestelmien olevan yksi mit-
tari, jonka avulla voidaan seurata tavoitteiden toteutumista. Asiakaspalautejarjestelma voi-
daan nahda osana organisaation laadunhallintaa. Saadun asiakaspalautteen perusteella on
mahdollista arvioida ja parantaa tyon laatua. Asiakaspalautteet jaetaan yleensa virallisiksi
maarittyviin kirjallisiin palautteisiin ja suullisiin hoidon yhteydessa annettuihin palautteisiin.
Asiakkaiden kokemuksista keratty tieto ja sen hyodyntaminen on tarkeaa asiakaslahtoisem-
pien palveluiden kehittamiseksi. Tama auttaa syventamaan asiakasymmarrysta. (Virtanen ym.
2011, 22)
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Kulmalan ym. (2019) tutkimuksen mukaan hoitotyon johtajien ensisijaisiin tehtaviin kuuluu
asiakaspalautteen saannollinen ja jatkuva keraaminen seka niiden kasittely asiakaslahtoisten
palveluiden turvaamiseksi. Lisaksi heidan ydintehtaviaan ovat asiakaslahtoisten palveluiden
kehittaminen ja niiden juurruttaminen organisaatiossa esimerkiksi kouluttamalla ja ohjaa-
malla henkilostoa asiakaslahtoiseen toimintaan. Asiakaspalautteita hyodynnetaan palvelujen
kehittamisessa organisaation eri tasoilla pyrkien saamaan asiakkaan aanen kuuluviin palvelui-
den kehittamistyossa. Saatujen palautteiden yhteenveto on tarkeaa kayda lapi organisaatiossa
niin johtoryhmissa kuin henkiloston kanssa tyoyksikoissa. Johtajat pitivat myos tarkeana olla

tarvittaessa itse suoraan yhteydessa asiakkaiden kanssa yksittaisista palautteista.

Milwayn ym. (2019) kaksiosaisessa tutkimuksessa selvitettiin sosiaalialan johtajien nakemyksia
asiakaspalautteesta. Tutkimus toteutettiin kyselyna kahden eri webinaarin yhteydessa, johon
osallistui noin 2000 johtajaa 73:sta eri maasta. Tulokset osoittivat vain harvojen organisaa-
tioiden keraavan, analysoivan ja kayttavan jarjestelmallisesti saatuja palautteitaan. 88 % ky-
selyyn vastanneista sosiaalialan johtajista priorisoi palautteen keraamisen ja heista 44 % luo-
kitteli sen korkeimmaksi prioriteetikseen tai tarkeimmaksi tiedonlahteeksi organisaation jat-
kuvan kehittamistyon kannalta. Vain 13 % johtajista hyodynsi asiakaspalautteita tarkeimpana
tiedonlahteena palveluiden kehittamisessa. Tutkimuksesta ilmeni, etta henkilostoresurssin ja
ajan puute olivat yleisimmat syyt (66 %), miksi palautejarjestelmaa ei ole otettu kayttoon or-
ganisaatiossa. 20 % vastaajista kertoi palautteen keraamisen olevan liian monimutkaista tai

liian kallista.

Asiakkailta kerataan palautetta aktiivisesti julkisissa ja yksityisissa sosiaali- ja terveysalan
palveluissa, mutta kyselyita on tehty kirjavin tavoin. Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen
(THL) koordinoiman kehitystyoryhman laatimassa tyopaperissa (2022) maaritellaan, miten so-
siaali- ja terveyspalveluiden asiakaspalautetta aletaan keraamaan kansallisesti yhtenaisella
tavalla. Tavoitteena on yhtenaistaa asiakaspalautteiden keraaminen asiakaslahtoisella tavalla
kaikilla hyvinvointialueilla vuoteen 2025 mennessa kayttamalla ennalta sovittuja, yhtenevia
mittareita. Sote-uudistuksen myota on noussut esiin tarve tuottaa kansallisesti yhtenevaa ja
vertailukelpoista tietoa sosiaali- ja terveyspalvelujen toiminnasta ja laadusta palveluiden seu-
rantaa ja kehittamista varten. Palvelujen kayttajat hyotyvat myos ajantasaisesta ja vertailu-
kelpoisesta tiedosta, jotta he voivat seurata ja arvioida kayttamiensa palvelujen laatua ja va-
lita eri palveluntuottajien valilta. Tyoryhma on jatkanut tyoskentelyaan Suomen kestavan kas-
vun ohjelman (RRP) alaisuudessa vuodesta 2022 alkaen luodakseen toimintamallin asiakaspa-

lautteen keraamisen kehittamiselle.
4.1  Asiakaspalauteprosessi

Asiakaspalauteprosessi muodostuu neljasta eri vaiheesta, jotka muodostavat jatkuvan kehan.

Prosessi alkaa palautteen hankinnasta ja annosta. Sen jalkeen tulee palautteen
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vastaanottaminen, vastaanotetun palautteen kasitteleminen ja neljantena vaiheena on pa-
lautteen vaikutus toimintaan. Palauteprosessin vaiheet voivat olla kaytossa rinnakkain ja nii-
den jarjestys voi vaihdella tilanteen mukaan. (Ranne 2006, 28-32) Korkiakosken (2019) mu-
kaan palautteen keraaminen kaynnistaa valittoman, asiakaskohtaisen kehittaminen kehan.
Jatkuvaan palautteen seuraamiseen ja kehittamiseen tulee kiinnittaa huomiota, jotta pa-
lauteprosessista saadaan mahdollisimman toimiva ja systemaattinen. Palautekysely tuleekin

nahda organisaatiossa mahdollisuutena eika pakollisena pahana.

Systemaattinen ja hyvin suunniteltu asiakaspalautteen keraaminen on keino varmistaa, etta
palautteista saatu tieto on luotettavaa. Systemaattisesti keratyilla palautteilla voidaan tehda
oikeita ratkaisuja asiakastasolla ja kehittamistyossa. Asiakaspalautekyselyjen lahettaminen
tulee olla kaikkien tyontekijoiden vastuulla, jotta se ei unohdu kiireen keskella tai ”ikaville”
asiakkaille ei laheteta kyselya. (Korkiakoski 2019, 89-90)

Asiakaspalautteen keraaminen on yksinkertainen tapa tarjota asiakkaille mahdollisuus osallis-
tua palveluiden suunnitteluun, arviointiin, laadunvalvontaan ja kehittamiseen. Asiakaspa-
lautetta voi kerata monenlaisilla menetelmilla ja olisikin tarkeaa miettia, millaiset menetel-
mat sopivat juuri kyseisen organisaation asiakaskunnalle. Palautteen keraamisessa voi kayttaa
useampia eri kanavia, jotta palautteen antaminen olisi asiakkaille mahdollisimman helppoa ja
motivoivaa. Asiakaspalautteen keraamiselle on asetettava selkeat tavoitteet ja luotava selkea
strategia organisaation toimesta. Palautteiden suunnitteluvaiheessa keskeisinta on pohtia,
etta millaista tietoa ja palautetta asiakkailta halutaan ja kuinka saatua palautetta kaytetaan
palveluiden kehittamiseen. Kysely on suotavaa suunnitella niin, etta asiakkaalla on mahdolli-
suus kertoa mielipiteensa omin sanoin. Kysymysten tulee tarkoittaa kaikille vastaajille samaa
ja on tarkeaa kysya vain yhta asiaa kerrallaan. Rajatut ja lyhyet kysymykset ovat parempia
kuin yleiset ja pitkat kysymykset. Johdattelevia kysymyksia on suotavaa pyrkia valttamaan.
Myos kysymysten jarjestyksella on merkitysta. Perusohjeena pidetaan sita, etta yleisimmat
kysymykset sijoitetaan lomakkeen alkupuolelle ja spesifit kysymykset loppuun. Asiakaspalaut-
teen keraamisessa on hyva olla systemaattinen, etta siita on hyotya. Asiakaspalautteiden
laatu on tarkeampaa kuin maara. (Hirsjarvi 2010, 199, 202; Hayhtio 2017, 7-11; Lehtola 2018,
9, 14)

Tervosen (2008) pro gradu -tutkielmassa todetaan, etta kattava asiakaspalautejarjestelma
luodaan analysoimalla yhdessa organisaation asiakaspalautetiedon tarpeet. Naiden pohjalta
valitaan, milla tiedonkeruumenetelmilla voidaan parhaiten vastata tarpeisiin. Asiakaspalaute-
prosessia taytyy arvioida ja kehittaa saannollisin valiajoin, jotta pystytaan seuraamaan vas-
taako sen eri osa-alueet edelleen oikeita asioita ja pystytaanko tietoa kayttamaan hyodyksi
organisaatiossa. Esihenkiloilla taytyy olla suunnitelma, kuinka asiakaspalautetta hyodynne-
taan. Esihenkiloiden tehtavana on huolehtia erilaisten kaytantojen yhtenaistamisesta organi-

saation sisalla seka seurata ja kehittaa parempaa toimintatapaa. Saatu asiakaspalaute tulee



16

muokata sellaiseen muotoon, etta sita pystytaan jakamaan helposti ja sen perusteella pysty-

taan tekemaan paatoksia. Kokonaisprosessia on tarkea arvioida saannollisesti.

Asiakaspalautetta on oleellista hyodyntaa mahdollisimman tehokkaasti kehittamalla organi-
saation toimintaa saadun palautteen perusteella. Talloin organisaatio palvelee asiakkaiden
tarpeita entista paremmin. Asiakaspalvelun laatua kehittaessa on tarkeaa, etta palaute on
kaikkien sita tarvitsevien kaytettavissa. Organisaation sisalle on luotava riittavat kanavat ja
dialogiset toimintatavat tiedon jakamiseen ja kasittelyyn, joita asiakkailta saadaan. Muun
muassa Lehtola on hyodyntanyt asiakaspalauteprosessin kuvaamista PDCA-mallin (Kuvio 1)
avulla. Mallin ”Plan” vaiheessa organisaation on suunniteltava muun muassa, mita asiakaspa-
lautteella halutaan selvittaa, minkalaisilla menetelmilla palautetta kerataan ja miten pa-
lautetta aiotaan hyodyntaa. Mallin toinen ”Do” vaihe kuvastaa palautteen keraamista, jolloin
kaikki asiakaspalauteprosesseissa mukana olevat tyontekijat sitoutuvat palautteen keraami-
seen. "Check” vaiheessa palaute analysoidaan palautteen keraamisen vastuuhenkilon toi-
mesta ja tieto jaetaan tyoyhteisossa kaikille sita tarvitseville. Viimeisessa ”"Act” vaiheessa or-
ganisaatiossa tehdaan yhdessa paatokset ja tarvittavat muutokset palautteiden perusteella.
Paatokset tulee tehda nopeasti palautteiden ollessa viela ajankohtaisia. Tahan vaiheeseen si-
saltyy myos asiakkaiden tiedottaminen palautteiden tuloksista ja minkalaisia muutoksia pa-
laute on saanut aikaan organisaatiossa. Taman jalkeen prosessi aloitetaan alusta. (Lehtola
2018, 15-16)

Kuvio 1: PDCA-malli (mukaillen Lehtola 2018)
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Asiakaspalaute tuottaa tarkeaa tietoa, jonka perustalle yrityksen sisainen toimintamalli tulisi
rakentua. Palautteiden kautta tyontekijat saavat tietoa omasta tyoskentelystaan ja osaami-
sestaan seka vahvuuksistaan ja kehittamisen kohteista. Nain he saavat mahdollisuuden kehit-
taa omaa ammatillisuuttaan ja tyoskentelyaan. Yksittaisen tyontekijan tai tyoyhteison kanssa
kaydaan palautteet ja tilanteet lapi valittomasti palautteen saamisen jalkeen. Nain tilanteet
ovat tuoreeltaan muistissa ja tarvittaessa korjaavista toimenpiteista sopiminen on mutka-
tonta. Tyontekijalla on mahdollisuus reflektoida omaa tyoskentelyaan asiakkaan nakokul-
masta palautteiden kautta. Palautteen myota voidaan tunnistaa mahdollisia kehittamiskoh-
teita tai haasteita. Palautteiden avulla he saavat tietoa myos oman tyoskentelynsa asiakaslah-
toisyydesta. Tyontekijat voivat pohtia omaa osaamistaan ja ammatillisuuttaan uudesta nako-
kulmasta asiakaspalautteiden kautta. Yksittaisen tyontekijan kohdalla kehitystoimenpiteet
ovat henkilokohtaisia, mutta jos samoja haasteita havaitaan laajemmin tyoyhteisossa, on
syyta tarkastella ja kehittaa toimintaa laajemmin. (Jaako 2019, 65, 67; Korkiakoski 2019, 164-
166)

Asiakaspalautteet mahdollistavat asiakastiedon saamisen eri prosessien ja kaytantojen toimi-
vuudesta. Palautteiden avulla on mahdollista saada selville epakohtia ja toimimattomia kay-
tantoja, joita ei valttamatta muuten havaittaisi organisaatiossa. Asiakaspalautteiden avulla
voidaan kehittaa organisaation kaytantoja ja prosesseja. Palautteen avulla voidaan miettia

organisaation omia ohjeistuksia ja kaytantoja eri nakokulmasta. (Jaako 2019, 62)
4.2 Digitaalinen asiakaspalautekysely

Asiakaspalautteen keraaminen on helpottunut digitalisaation myota. Toisaalta siita on samaan
aikaan tullut datapainotteisempaa, jolloin sen hyodyntaminen on asettanut organisaatioille

uusia vaatimuksia. Teknologian yleistyminen on mahdollistanut asiakaspalautteen keraamisen
esimerkiksi internetin ja sosiaalisen median kautta. Asiakaspalautteiden maara on lisaantynyt

viimeisina vuosina ja yhteys teknologian kehittymiseen on havaittavissa. (Lehtola 2018, 9, 15)

Asiakaspalautteen keraaminen voi olla tarkoituksellista tai asiakkaan omasta tahdosta lah-
toista. Asiakas voi esimerkiksi tehda paivityksen sosiaaliseen mediaan tai antaa palautteen
tyontekijalle suoraan palvelun yhteydesta. Passiiviseksi asiakaspalautteeksi kutsutaan esimer-
kiksi sosiaalisen median paivityksia, jolloin palautetta pystyy antamaan aina vaikka organisaa-
tio ei aktiivisesti itse hyodyntaisikaan sita palautteen keraamiseen. Aktiivisia palautekanavia
ovat organisaation itse luomat kanavat ja prosessit palautteen keraamiseen. Aktiivisilla pa-
lautteilla organisaatio voi kohdistaa palautekyselyn esimerkiksi johonkin tiettyyn ongelmaan,
johon kaipaa ratkaisuja. Passiivinen palaute voi olla luonteeltaan aidompaa ja asiakkaan ko-

kema ongelma voi tulla todellisemmin esille. (Lehtola 2018, 9)

Teknologian avulla voidaan mitata asiakaspalautteen tuloksia erilaisilla tyokaluilla. Teknologia

lahettaa tiedon palautteesta automaattisesti asioita hoitavalle henkilostolle, jonka jalkeen
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palautteeseen voidaan reagoida nopeasti suunnitellulla tavalla. Esimerkiksi NPS -numeroas-
teikolla voidaan asettaa halytysrajat, joka mahdollistaa esimerkiksi yksittaisen asiakkaan ti-
lanteen ratkaisemisen mahdollisimman pian palautteen antamisen jalkeen. Yksittaisista asiak-
kaista muodostuu yrityksen todellisuus, joten yritysten olisikin suotavaa kiinnittaa huomiota
yksittaisten asiakkaiden tilanteeseen. Parhaimmillaan yritysten arvostelijasta on tullut yrityk-

sen suosittelija, kun palautteen taustalla oleva syy hoidetaan kuntoon. (Korkiakoski 2019, 90)

Ong (2020) ym. tutkimuksessa todetaan terveydenhuollon henkiloston kokevan digitaaliset
asiakaspalautteet nopeasti taytettavaksi ja helpommin analysoitavaksi. Henkiloston mukaan
digitaaliset palautteet voisivat lisata palautteiden maaraa. Potilaiden kokemukset ja nake-
mykset digitaalisesta palautteen kayttokokemuksesta vaihtelivat riippuen, kuinka perehty-
neita he olivat digitaaliseen maailmaan. Potilaat mainitsivat tutkimuksessa haasteiksi muun
muassa yksityisyyden, digitaalisen osaamisen puutteen ja tekniset viat kosketusnaytossa. Tut-
kimuksen osallistujat ehdottivat vaihtoehtoisten palautemuotojen tarjoamista digitaalisen pa-
lautteen rinnalle. Osallistujat ehdottivat digitaalisen ja kirjallisen palautteen vaihtoehdoksi

muun muassa suullisen palautteen mahdollisuutta.

Powell (2019) ym. tutkimuksen mukaan terveydenhuollon organisaatioilla ja ammattilaisilla ei
ole viela riittavia valmiuksia kasitella internetin kautta annettuja asiakaspalautteita, vaikka
niiden antaminen on yleistymassa etenkin potilailla, jotka ovat motivoituneita antamaan ra-
kentavaa ja kannustavaa palautetta. Internetin valityksella annettavista asiakaspalautteesta
on tullut rutiininomaista useilla toimialoilla, mutta sita ei ole osattu hyodyntaa viela tervey-
denhuollon palvelujen kehittamisessa. Laakarit suhtautuivat sairaanhoitajia negatiivisemmin

internetpalautteeseen.

Maxwellin ym. (2020) tutkimuksessa todetaan, etta terveydenhuollon organisaatiot keraavat
suuria maaria potilastietoja, mutta niita ei hyodynneta riittavasti palveluiden kehittamiseen.
Digitaaliset alustat ovat asiakaspalautteen kehittyva alue, mutta iso osa palautteista jaa huo-
maamatta. Terveydenhuollon henkilostolla ei ole viela riittavasti keinoja niiden kasittelyyn.
Useimmat kokivat, etta asiakaspalautteet olivat hyodyllisia, mutta heilla ei ollut resursseja
toimia sen perusteella. Johtajien on varmistettava, etta henkilostolla on riittavasti resursseja
ja valtuuksia seka luottamusta ja taitoja toimia potilaiden palautteen perusteella. Lisaksi hei-

dan tulee ymmartaa, etta henkilosto saattaa tarvita erityiskoulutusta ja asiantuntija apua.

Asiakkaille tulisi tarjota useita kanavia palautteen antamiseen. Paperiset palautekortit oven
vieressa on usein vaivaton tapa antaa palautetta, mutta esimerkiksi internetkyselyn avulla
asiakas voi antaa yksityiskohtaisempaa palautetta. Organisaatiot ovatkin kiinnittaneen huo-
miota viimeisten vuosien aikana siihen, etta palautteiden antaminen olisi asiakkaille helpom-
paa ja nain motivoi antamaan palautetta. Palautekanavan visuaalinen miellyttavyys auttaa

pitamaan vastaajan innostuneena ja keskittyneena. (Lehtola 2018, 14)
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5  Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa digitaalinen asiakaspalaute-
jarjestelma yhdessa kuntoutuksen ammattilaisten ja kuntoutujien kanssa. Asiakaspalautejar-
jestelman avulla voidaan saada tietoa muun muassa siita, miten asiakkaat kokevat tulleensa
kuulluksi, miten terapeuttisiin tavoitteisiin on paasty ja millaiseksi he kokevat terapian sisal-
lon. Asiakaspalautelomakkeen tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta, asiakkaan osallisuutta
seka mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujen sisaltojen kehittamiseen. Nain myos tyoyhteiso voi
kehittaa omaa tyotaan, kun he saavat asiakaspalautteiden kautta palautetta tyostaan ja toi-
minnastaan. Tavoitteena olisi saada jatkossa palaute kuntoutujalta jokaisen hoitojakson paat-

tyessa.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon kehittamistehtaviksi muotoutuivat:

1. Millaiset ratkaisut vaikuttavat asiakaspalautelomakkeen kayttajaystavallisyyteen ja
palvelee kuntoutusalan organisaation asiakkaita ja tyontekijoita?

2. Mitd asioita asiakaspalautekyselylla halutaan kysya ja selvittaa?

3. Millaisia kehittamisideoita fysio- ja toimintaterapeuteilla on asiakaspalautteen keraa-

miseen ja hyodyntamiseen?

6  Tutkimuksellinen lahestymistapa ja kehittamistyon eteneminen

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytettiin toimintatutkimuksellista lahestymistapaa,
silla tarkoituksena oli luoda uusi asiakaspalautejarjestelma osallistaen kehittamistyohon seka
tyontekijoita etta asiakkaita. Kehittamistyon avulla pyrittiin loytamaan tietoa, joka palvelee
kaytanteiden kehittamista. Opinnaytetyo on lahtokohdiltaan kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus, koska ilmiosta haluttiin saada syvallinen nakemys hyodyntaen useita tiedon lah-
teita: teoreettista taustatutkimusta, haastatteluita ja kyselyita. Laadullisessa tutkimuksessa
pyritaan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jotta todellisen elaman mo-
ninaisuus huomioidaan tutkimuksessa. Laadullinen tutkimus ei pyri yleistamaan, vaan sen ta-
voitteena on pyrkia ymmartamaan ilmiota eli sita, mista ilmiossa on kyse. Laadullisen aineis-
ton analyysivaihe on syklinen prosessi, joka kulkee koko tutkimusprosessin ajan ohjaten tie-
donkeruuta. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan niin paljon, etta tutkimusongelma

ratkeaa ja tutkija ymmartaa ilmion. (Kananen 2017, 32-35)

Toimintatutkimus on keskeisilta piirteiltaan asioiden ja toimintatapojen pohtimista ja kyseen-
alaistamista. Siina toteutuvat sen nimen mukaisesti tutkimus ja toiminta samanaikaisesti. Toi-
mintatutkimus on monivaiheinen ja siina korostuu muutosprosessin syklinen eteneminen, joka

tahtaa jatkuvaan muutokseen ja kehittamiseen. Tiedonkeruu, aineiston analysointi ja tyon
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muuttaminen tapahtuvat samanaikaisesti. Yksi sykli pitaa sisallaan suunnittelun, toimeenpa-
non, havainnoinnin ja reflektoinnin. Ensin luodaan uusia toimintatapoja tai tyovalineita, joita
kokeillaan. Sen jalkeen niiden toimivuutta on havainnoitava saadakseen kasitys, vastaako
muutos tarpeita tai tavoitteita. Havainnoinnin, toiminnassa mukana olleiden kokemusten ja
analysoidun tiedon pohjalta toimintaa muokataan ja parannetaan. Tasta kaynnistyy uusi sykli
ja ne jatkuvat niin kauan, kunnes on paasty kehittamiselle asetettuihin tavoitteisiin. (Heikki-
nen 2015, 204; Kananen 2014, 11-12; Salonen ym. 2017, 40). Tutkimuksellinen kehittamistyon
suunnittelu ja toteutus dokumentoidaan hyvin, silla dokumentaatiolla on luotettavuusarvioin-
nin kannalta keskeinen rooli. Laadullisessa (kvalitatiivisessa) tutkimuksessa aineiston keruu ja

analyysi vuorottelevat keskenaan. (Kananen 2014, 21, 52, 78).

Tutkimuksellinen kehittamistyo eteni sykleittain ja sisalsi eri vaiheita. Kuviossa 2. esitetaan
kehittamistyon vaiheittainen eteneminen syklista toiseen. Toimintatutkimukselle tyypilliseen
tapaan reflektointia on tapahtunut useassa eri kohdassa kehittamistyon aikana. Tutkimukselli-

nen kehittamistyo toteutettiin kevaan 2022 - huhtikuun 2023 aikana.
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Kuvio 2: Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen (mukaillen Kananen 2014)

6.1 Aiheen ideointi ja valinta

Tutkimuksellisen kehittamistyon aiheen ideointi ja suunnittelu lahti liikkeelle kevaalla 2022
tarpeen kartoituksella. Idea syntyi tarpeesta ja toiveesta luoda digitaalinen asiakaspalaute-
jarjestelma kuntoutusalan organisaatioon. Kehittamistyon tekija keskusteli alustavasti yrityk-
sen omistajan kanssa huhtikuussa 2022, olisivatko he kiinnostuneita osallistumaan tutkimuk-
selliseen kehittamistyohon. Yrityksen omistajan kanssa pidettiin aloituspalaveri lokakuussa

2022 ja sovittiin ensimmainen tyoyhteison ryhmahaastattelun ajankohta marraskuulle 2022.
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6.2 Tyoyhteison alkuhaastattelu

Kuntoutusalan organisaation fysioterapeuteille ja toimintaterapeuteille pidettiin ensimmainen
ryhmahaastattelu (Liite 1) marraskuussa 2022, jonka tarkoituksena oli kartoittaa muun mu-
assa tyontekijoiden kokemuksia ja ajatuksia asiakaspalautteen keraamisesta seka asiakaspa-
lautteen merkitysta ja sisaltoa. Lisaksi sen tarkoituksena oli selvittaa tyontekijoiden odotuk-
sia asiakaspalautejarjestelmaa kohtaan. Ryhmahaastattelu oli ajankaytollisesti toimiva rat-
kaisu, koska samalla saatiin tietoja usealta henkilolta yhdella kertaa. Haastattelu oli lomake-
haastattelu, joissa kysymysten ja vaitteiden muoto ja esittamisjarjestys olivat ennalta maa-
rattyja. (Hirsjarvi 2009, 206-210)

Haastattelukutsu lahetettiin kymmenelle tyontekijalle, joista yhdeksan osallistui haastatte-
luun (n=9). Haastattelun kohteeksi valikoitui ne henkilot, joita muutos koskee ja jotka tieta-
vat asiasta jotain (Kananen 2015, 81). Osallistujista seitseman oli fysioterapeutteja ja kaksi
oli toimintaterapeuttia. Haastattelu toteutettiin organisaation taukotilassa kahvipoydan aa-
ressa, jossa jokainen paasi keskustelemaan toistensa kanssa kasvotusten. Yksi haastateltavista
osallistui Teams -yhteyden valityksella sairastumisen vuoksi. Haastattelu nauhoitettiin matka-
puhelimen ja kannettavan tietokoneen aanitallenneohjelmalla, jotta varmistui, etta haastat-

telu dokumentoitui varmasti.

6.3 Alkuhaastattelun aineiston analyysi

Haastattelusta saatu aineisto purettiin tekstimuotoon eli litteroitiin. Aineisto litteroitiin sana-
tarkasti. Ensimmaisesta haastattelusta litteroitua tekstia oli viisi sivua. Litteroinnin jalkeen
aineiston sisaltoon perehdyttiin huolella lukemalla se lapi useaan kertaan. Haastattelun ai-
neisto analysoitiin aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Tarkoituksena oli kuvata aineistoa
sanallisesti tiiviissa ja yleisessa muodossa kuvaten selkeasti, mita aineisto tarkoittaa. Aineis-
tolahtoisessa sisallonanalyysissa aineisto ensin tiivistettiin pelkistamalla ilmaisut ja sen jal-
keen luokiteltiin. Tekstista ja lauseista pyrittiin l0ytamaan viestin ydin. Aineiston aihekoko-
naisuudet jaettiin asiasisaltoihin eli segmentteihin kehittamistehtavien pohjalta erottelemalla
tekstista sanat tai sanayhdistelmat varikoodeilla. Aihekokonaisuudet nimettiin ja luokiteltiin
taulukkomuotoon erilliseen salasanalla suojattuun Microsoft Word -tiedostoon tutkittavan il-
mion hahmottamisen ja ymmartamisen lisaamiseksi. Aineistoa tulkittiin etsimalla kehittamis-
tehtaviin vastauksia koko prosessin ajan. Tiedon keruu ja analyysi kulkevat rinnakkain kvalita-
tiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa, joten huolellinen perehtyminen aineistoon toistettiin
jokaisen uuden aineiston yhteydessa. Usein vasta lopuksi tiedetaan, mita aineistoa otetaan
analyysiin ja raporttiin mukaan, koska laadullinen analyysi ja siihen liittyva aineisto kerataan
monissa vaiheissa erilaisin menetelmin (Hirsijarvi 2010, 223; Kananen 2014, 112, Kananen
2015, 89-90, 94).
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Asiakaspalautteen keraamisesta oli kokemusta noin puolella haastateltavista. Vastauksista
kavi ilmi, etta jokainen tyontekija ottaa suullista palautetta vastaan, mutta kyselylomaketta
ei ole organisaatiolla kaytossa palautteiden keraamiseen. Nelja haastateltavista kerasi suul-

lista palautetta asiakkailta terapiajakson lopussa.

Totta kai niilta asiakkailta kuulee ja kyselee palautetta, mutta ei ole sem-
moista kyselylomaketta talla hetkella.

Ei varmaan ole sellaista varsinaista kokemusta... Ehka sanallisesti oon jossain
loppukeskustelussa jotakin palautetta kysellyt.

Kaksi kertaahan me kerattiin lomakkeilla, mutta ei oo mitaan varsinaista kay-

tossa. Etta kans suullista palautetta terapiajakson lopussa sitten kyselen.
Haastatteluun osallistuvista jokainen koki palautteen keraamisen merkityksellisena. Vastauk-
sista nousi esiin palautteen olevan merkityksellista oman ammattitaidon ja tyotapojen kehit-
tamiseen. Seka positiivinen etta negatiivinen palaute koettiin tarkeana oman ammattitaidon

ja toiminnan kehittamiselle.

Totta kai on kiva saada sita positiivista, mutta sitten myos nimettomana joku
uskaltaa sanoa paremmin ehka oikeita mietteita, josta me saadaan rakentavaa
sanottavaa. Siina mielessa se on hyva.

Ainahan on kiva saada positiivista palautetta ja sitten myos semmoista, mita
voi kehittaa... Niin sitten pystyy tekemaan niille asioille jotain. Jos ei saa min-
kaanlaista palautetta, niin sitten vaan etta no mitenhan taa nyt meni...

On se totta kai tarkeeta, etta pystyy sitten kehittaa omaa ammattitaitoa ja toi-
mintaa, on se sitten hyvaa palautetta, etta lisaa tata tai sitten negatiivista.
Kaikesta oppii.
Haastatteluun osallistuvilta selvitettiin ajatuksia siita, millaisia asioita asiakaspalautelomak-
keessa olisi hyva kysya. Tyontekijat olivat samaa mielta siita, etta kyselysta olisi hyva saada
mahdollisimman monipuolisesti vastauksia. Lomakkeessa olisi hyva kysya terapeutin toimin-
nasta ja ammattitaidosta seka ympariston viihtyvyydesta. Tarkeana koettiin selvittaa myos,
onko asiakas kokenut muutosta omassa arjessaan, saiko asiakas apua siihen, mita on lahtenyt

hakemaan ja millaiseksi asiakas on kokenut yhteydenpidon terapeutin kanssa.

Ma oon ihan samaa mielta, etta mahdollisimman monipuolisesti. Seka siita tera-
peutin, voiko laittaa jotain ammattitaidon tyyppista ja jotain muuta, etta ehka
miten on kokenut sen vastaanottokaynnin tai muuten vaan sen terapiajakson ja
se ymparisto, millainen on. Semmoset on tarkeita.

Joo no varmaan moni tavallaan koskisi sita koko niin kuin terapiaprosessia, te-
rapiaa, terapeuttia, tiloja, yhteydenottoja ja kaytanteita, kehittamisehdotuk-
sia...

Haastattelussa kysyttiin, etta milla tavalla palautetta olisi hyva kerata asiakkailta. Tyonteki-

joiden mielesta tarkeinta on palautelomakkeen helppokayttoisyys ja helppo saatavuus.
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Haastateltavat pitivat tarkeana myos sita, etta palautelomake ei ole liian pitka eika siina ole

lilkkaa avoimia kysymyksia.

No jotenkin silleen, etta se on asiakkaalle helposti saatavilla tai etta se vastaa-
minen on silleen suht vaivatonta, etta asiakkaat myos motivoituu siihen vastaa-
miseen.

Joo siis joku semmoinen mika olisi asiakkaalle mahdollisimman helppo ja sel-
kea, etta mahdollisimman moni vastaisi siihen.

... ettei siina ole liikaa jotain avoimia kysymyksia, koska ne jaa kans itelta mo-
nesti, etta ei jaksa miettia ehka siina tilanteessa kauheammin.
Vastauksista nousi esiin palautteen keraamistavan riippuvan asiakkaasta. Joillekin sahkoinen
palautteen antaminen on helpointa, kun taas osa asiakkaista ei kykene tayttamaan sahkoista
lomaketta. Tyontekijat ehdottivatkin, etta voisiko sama palautekysely olla seka sahkoisesti

etta kirjallisesti saatavilla.

Osahan suosii helpoiten sahkoista ja suurin osa ei kykene sellaista kayttamaan...
Varmaan monta tapaa riippuen meidan asiakkaista, koska siella on niin erilaisia
ja joillekin on super helppoa tehda joku sahkdinen juttu, mutta...

...olisi netissa se sama lomake, mika on mahdollista tayttaa milloin vaan asiak-
kaalle tulee mieleen, etta nyt ma haluan antaa palautetta tai kun loppuu
jakso. Ja sitten se sama olisi mahdollista tayttaa paperiversiona, mita meilla
olisi sitten taalla. Onko se mahdollista, etta on se sama palautekysely molem-
missa muodoissa.

6.4  Asiakaspalautelomakkeen suunnittelu ja koeversion testaus

Tyoyhteison alkuhaastattelun tuottaman tiedon pohjalta kehittamistyon tekija suunnitteli
asiakaspalautelomakkeen koeversion marraskuussa 2022. Palautelomake laadittiin sahkoisena
Microsoft Formsiin, koska se oli entuudestaan tuttu alusta kehittamistyon tekijalle. Lomak-
keelle laitettiin kuusi asteikkoihin eli skaaloihin perustuvaa vaittamaa, joista vastaaja valitsee
niista sen, miten voimakkaasti han on samaa mielta tai eri mielta kuin esitetty vaittama. As-
teikkona kaytettiin viisiportaista Likert -asteikkoa. Palautelomakkeesta tehtiin riittavan lyhyt
ja siina suosittiin monivalintakysymyksia, jotta mahdollisimman moni jaksaisi vastata siihen.
Asiakkaille annettiin mahdollisuus antaa vapaa palaute ja esittaa kehittamisideoita palvelun-
tarjoajalle. Lomakkeen loppuun laitettiin avoin kohta, mihin asiakas voi halutessaan jattaa
yhteystiedot, mikali haluaa, etta haneen ollaan yhteydessa. Lisaksi lomakkeen lopussa on
kohta, jossa asiakas voi hyvaksya tai kieltaytya antamansa palautteen kayton nimettomana

organisaation markkinoinnissa.

Kehittamistyon toiseen vaiheeseen rekrytoitiin tiedontuottajiksi yrityksen nykyisia kuntoutu-
jia, joilla oli meneillaan oleva fysioterapia tai toimintaterapia jakso yrityksessa. Kuntoutujia
informoitiin tutkimuksellisesta kehittamistyosta marraskuun 2022 lopussa. Yrityksen 20 ny-

kyista kuntoutujaa saivat omalta terapeutiltaan tulostetun kutsukirjeen (Liite 2), jossa heille
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kerrottiin tutkimuksellisesta kehittamistyosta ja mahdollisuudesta osallistua siihen. Kuntoutu-
jia pyydettiin lahettamaan sahkopostiosoitteensa kehittamistyon tekijalle, mikali he haluavat
osallistua vapaaehtoisesti kehittamistyohon. Osallistumishalukkuutensa ilmoitti yrityksen
kolme asiakasta. Osallistumishalukkuutensa ilmoittaneille kuntoutujille lahetettiin kehittamis-
tyon tekijan toimesta sahkopostiviesti joulukuun 2022 alussa, jossa he saivat linkin asiakaspa-
lautelomakkeen koeversioon. Asiakkaille annettiin joulukuu aikaa vastata palautelomakkee-
seen. Palautelomakkeen tayttaminen onnistui niin tietokoneella kuin matkapuhelimellakin

anonyymisti.

Toisen vaiheen osallistujamaaran jaadessa kolmeen asiakkaaseen, kehittamistyon tekija pyysi
tyoyhteison fysio- ja toimintaterapeutteja antamaan kymmenelle yrityksen kuntoutujalle pa-
perisen version asiakaspalautelomakkeesta ja palautekyselyista taytettavaksi terapiakaynnin
yhteydessa helmikuun 2023 aikana. Kirjalliset versiot tulostettiin Microsoft Formsista, joten
ne olivat ulkonaollisesti ja sisallollisesti samanlaiset kuin sahkoinen palautelomake ja kysely.
Kirjalliseen palautelomakkeeseen ja kyselyyn vastasi kuusi asiakasta. Kaiken kaikkiaan asiak-
kaita osallistui palautelomakkeen testaamiseen yhteensa yhdeksan organisaation kuntoutujaa
(n=9).

6.5 Asiakkaiden kokemukset palautelomakkeesta

Asiakkaiden henkilokohtainen kysely asiakaspalautelomakkeen kayttokokemuksesta tapahtui
ensin tutkimussuunnitelman mukaisesti sahkoisesti Microsoft Formsilla. Osallistujille lahetet-
tiin sahkopostitse linkki kyselyyn tammikuun 2023 alussa. Sahkopostin liitteena oli kaksi kuvaa
asiakaspalautelomakkeesta, jotta osallistujat muistivat, mita kysymyksia asiakaspalautelo-
make sisalsi. Tiedontuottajien uudelleen rekrytoinnin jalkeen, kuusi asiakasta vastasi kyselyyn
kirjallisena helmikuun 2023 aikana. Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittaa asiakkaiden koke-
muksia palautelomakkeesta ja pyydettiin ideoita jatkokehittamiseen. Kyselytutkimuksen
avulla oli mahdollista kerata tehokkaasti laaja tutkimusaineisto saastaen kehittamistyon teki-
jan aikaa ja vaivannakoa (Hirsjarvi 2010, 195). Kyselylomakkeeseen vastaaminen tapahtui
anonyymisti, joten osallistujat eivat olleet tunnistettavissa tutkimuksellisessa kehittamis-

tyossa.

Sahkoinen kyselylomake sisalsi kahdeksan monivalintakysymysta, joihin vastaaja ohjeistettiin
valitsemaan yhden tai useamman vastausvaihtoehdon. Monivalintakysymyksien vastauksia pys-
tyy vertailemaan mielekkaasti ja vastauksia on helppo kasitella ja analysoida tietokoneella.
Palautekyselyiden vastauksia tarkasteltiin laskemalla jokaisen monivalintakysymyksen vas-
taukset erilliselle lomakkeelle. Talla tavoin saatiin selville, kuinka paljon oli vastattu mihinkin
kohtaan. Neljan monivalintakysymyksen jalkeen vastaajia pyydettiin antamaan avoin palaute,
mikali vastaus oli hidas/vaativa/ei/kohtalainen/huono. Kyselyn lopussa oli avoin kysymys,

jossa pyydettiin kehittamisideoita asiakaspalautelomakkeen ja palautteen keraamisen
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suhteen. Avoimet kysymykset auttoivat tulkitsemaan monivalintatehtavista annettuja poik-
keavia vastauksia ja vastaajat pystyivat ilmaisemaan itseaan omin sanoin. (Hirsjarvi 2010,
201)

Palautekyselyyn vastasi yksi osallistuja tietokoneella, kaksi matkapuhelimella ja kuusi kirjalli-
sena. Ensimmainen monivalintakysymys oli suunnattu sahkoisen asiakaspalautelomakkeen saa-
tavuuteen. Kolme vastausta oli kohdassa ”helposti saatavilla” ja kaksi vastausta oli ”linkki oli
helppo aukaista” -kohdassa. En osaa sanoa -kohdassa oli viisi vastausta. Kaikki vastanneet ko-
kivat palautelomakkeen olevan helppo ja/tai nopea tayttaa. Sahkoisen palautelomakkeen kes-

kimaarainen vastaamisaika oli 3:19 minuuttia.

Asiakkaat kokivat paaosin palautelomakkeen vaittamien olleen helposti ymmarrettavia. Kaksi
vastausta oli ei -kohdassa. Yksi vastaajista ehdotti Likert- asteikon sanallisen kysymysten

asettelun vaihtamista numeraaliseksi asteikoksi selkeyttamaan vaittamiin vastaamista.

Sanallinen kysymysten asettelu vaikeampaa hahmottaa, etta mita tolla tarkoi-
tetaan. Tarvii esim ajatella kaanteisesti. Varsinkin sairailla ihmisilla voi olla
tossa haastetta. Esim koulu arvostelu 4-10 tai 1-5 toimisi paremmin ja olisi sel-
keampi.

Asiakkaat saivat annettua lomakkeella haluamansa palautteen tyontekijoille paaosin hyvin.

Yksi osallistuja vastasi "en” -kohtaan perustellen kommenttiaan seuraavasti:
Fysioterapian alku sekavaa. En edes tiennyt kuka lopulta oli fysioterapeuttini.
Yksi asiakkaista oli jattanyt vastaamatta kysymykseen laittaen kirjallisen kommentin:

Jokseenkin sain annettua. Sain yhteyden nopeasti, mutta ekaa aikaa odotin n. 6
vk.

Suurin osa vastaajista koki, etta he pystyivat antamaan palautelomakkeen avulla riittavasti
tietoa asioista, joita olisi hyva kehittaa organisaatiossa. Kaksi asiakkaista oli sita mielta, etta
pystyivat vain osittain. Asiakkaat kokivat paaosin palautelomakkeen olevan pituudeltaan sopi-

van mittainen. Kaksi vastausta oli liian lyhyt -kohdassa.

Kyselylomakkeen perusteella asiakkaat kokivat palautelomakkeen olevan hyva tai kohtalai-

nen. Yksi vastaaja perusteli "kohtalainen” -vastausta nain:

Muutama kysymys lisaa, esim. ottiko (terapeutti) asiakseen palvella ja edistaa
toimintakykya.

Palautekyselyn lopussa asiakkaita pyydettiin antamaan kehittamisideoita asiakaspalautelo-

makkeen ja palautteen keraamisen suhteen:
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Uusille asiakkaille, jotka ovat kayneet muutaman kerran, oma lomake. Pitkaai-
kaisille asiakkaille oma lomake.

”Vapaalle palautteelle” pari kysymysta lisaa ja enemman tilaa.
6.6 Tyontekijoiden kokemukset palautelomakkeesta ja kehittamisideat

Tyoyhteison toinen ryhmahaastattelu (Liite 3) pidettiin kehittamissuunnitelman mukaisesti
helmikuussa 2023 kuntoutusalan organisaation toimitiloissa. Haastattelun tarkoituksena oli
selvittaa muun muassa asiakkaiden suhtautumista asiakaspalautteen keraamiseen ja lomak-
keen kayttajaystavallisyytta. Haastattelussa kerattiin tyoyhteisolta kehittamisideoita asiakas-
palautelomakkeesta ennen lomakkeen lopulliseen muotoon saattamista. Haastattelun osallis-
tumiskutsu lahetettiin kaikille kymmenelle tyoyhteison fysio- ja toimintaterapeuteille. Haas-
tatteluun paasi osallistumaan kuusi fysioterapeuttia (n=6). Haastattelu oli lomakehaastattelu,
joissa kysymysten ja vaitteiden muoto ja esittamisjarjestys olivat ennalta maarattyja (Hirs-
jarvi 2009, 208). Haastattelu nauhoitettiin matkapuhelimen ja kannettavan tietokoneen aani-
tallenneohjelmalla, jotta varmistui, etta haastattelu dokumentoitui varmasti. Haastattelu lit-

teroitiin ja analysoitiin sen jalkeen sisallonanalyysin avulla.

Haastateltavista nelja olivat antaneet palautelomakkeen asiakkailleen taytettavaksi. Asiak-
kaat suhtautuivat hyvin asiakaspalautteen keraamiseen. Terapiakaynnin yhteydessa taytetta-
vat kirjalliset palautteet olivat toteutuneet sahkoista asiakaspalautelomaketta paremmin.
Tyontekijat kertoivat, etta asiakkaat ovat ehka unohtaneet lahettaa sahkopostia tekijalle,

vaikka ovatkin suhtautuneet palautteen antamiseen myonteisesti.

No varmaan ihan ovat suhtautuneet hyvin, etta ma luulen, etta siina on jaanyt
sitten toteuttamatta mun asiakkailla se, etta piti laittaa sahkopostia, niin ma
luulen, etta se on kosahtanu siihen...
Tyontekijoilta selvitettiin, miten asiakaspalautteen keraamista olisi hyva kehittaa organisaa-
tiossa. Haastateltavista kaikki olivat sita mielta, etta paperinen lomake toimii paremmin ky-
seisen organisaation asiakaskunnalle. Moni korosti kuitenkin sita, etta palautteen antamiselle

tulisi olla mahdollisuus tayttaa molemmissa; seka paperisena etta sahkoisena.

...on niita, jotka mielellaan tayttaa sen netissa, mutta taa paperiversio varmaan
kuitenkin sitten toimii paremmin. Se pitas olla vahan niin kuin molemmissa
mahdollisuus... Paperilla ja netissa.

Joo siis samaa mielta, etta varmaan paperinen toimii paremmin talle meidan

asiakaskunnalle ehka selkeempana, etta toki varmaan netissakin olis hyva olla.
Haastateltavat pohtivat, milloin asiakaspalaute annetaan asiakkaille taytettavaksi. Kaksi tyon-
tekijaa ehdotti, etta olisiko lomake hyva tayttaa hoitojakson viimeisella kaynnilla. Tyonteki-
jat nostivat esiin aikataululliset resurssit, etta onko aikaa alkaa tayttamaan palautetta asiak-

kaan kanssa terapiakaynnin yhteydessa.
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Hyvin harvan kanssa siita tunnin tai 45 minuutin ajasta on tavallaan ottaa sii-
hen, etta taytetaan viela, varsinkin silloin kun kaynteja on rajallinen maara
niin sithen, etta taytetaan asiakastyytyvaisyyskyselya, etta se on hankala loytaa
paikkaa siihen.

...0isko vaikka jotenki, etta aina niin kuin viimisella kerralla, kun jakso paattyy
tai kaynnit loppuu, niin sitten jotenki varais vahan jotenki siihen palautteen te-
kemiseen.

Kysyttaessa, miten saatuja asiakaspalautteita olisi hyva kayda lapi ja hyodyntaa jatkossa, oli

kaikki tyontekijat samaa mielta siita, etta jonkun/joidenkin tulisi kerata ja koota palaute en-
sin, jonka jalkeen palautteet tulisi kayda yhdessa lapi saannollisin valiajoin tyoyhteison pala-
vereissa tai esimerkiksi kehittamispaivassa. Palautteista on tarkeaa nostaa esiin seka kannus-

tava etta rakentava palaute molemmat.

...jonkuhan taytyis niin kuin kerata sitten se ja sitten se ois jossain meidan pala-
verissa tai jossakin, missa me kaytais lapi vaan ne kohokohdat, etta jos saadaan
hyvaa palautetta, niin ilman muuta, mutta jos on sitten se joku rakentava pa-
laute sielld, niin sittenhan se on hyva yhdessa kayda, etta miten me tehaan niin
kuin sit...

...onko se nyt vaikka kerran kuussa palaverissa tai nelja kertaa vuodessa vai mi-
ten, niin et tavallaan joku tekee sen pohjatyon ensin ja sit palaverissa kay ta-
vallaan, etta mita niista vastauksista saatiin tietaa...

Haastattelun lopuksi selvitettiin tyontekijoiden ajatuksia kaytossa olleen palautelomakkeen
selkeydesta, ymmarrettavyydesta ja siita, tulisiko palautelomakkeessa kysya viela jotain
muuta. Palautteita taytettaessa oli noussut esiin se, etta jotkut vaittamista kohdistuu enem-
man heille, jotka ovat olleet asiakkaina vain vahan aikaa, kun taas osa on ollut yli kymmenen
vuotta asiakkaina. Tyontekijat pohtivat, olisiko hyva olla eri palautelomakkeet lyhyille ja pit-
kille asiakassuhteille. Vai eritellaanko lomakkeessa, onko asiakas asioinut aikaisemmin tai

kuinka pitka hoitojakso on ollut.

Siina kun parin asiakkaan kanssa katto naita, niin tuli vahan ilmi se, etta miten
eri asia on se, etta asiakas on ollut meilla vaikka kymmenen vuotta tai sitten,
etta se on se tuki- ja liikuntaelin asiakas, joka kay vaikka kymmenen kertaa,
etta vaikka sain yhteyden nopeasti ja vaivattomasti, niin jotenki tulee heti
semmoinen olo, etta sita joka hakee siihen tuki- ja liikuntaelin, niin lOysiko se
meidat helposti ja saiko yhteyden. Koska sitten naa ketka on ollu kymmenen
vuotta, niin ne on ihan, etta empa muista, etta miten se alku meni. Niin jotku
kysymykset palvelee enemman niita lyhytkestoisia asiakassuhteita... etta mita
siina on tavallaan mietitty, kumpaa asiakasryhmaa vai molempia kenelle se pa-
laute annetaan.

...pitaisko siihen laittaa sitten semmonen kohta, etta oletko asioinut meilla ai-
kaisemmin tai etta onko kuinka pitka hoitojakso tai joku tammonen, etta vahan
eritella sita, etta saa semmoisen kuvan siita, etta onko ihan semmoinen yksi
kertaa vastaanotto vai ihan sitten semmoinen yli kymmenen vuotta kaynyt
taalla.
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Niin olisko sitten tavallaan joko erilliset lomakkeet vakuutusyhtio, tules -asiak-
kaille, ketka kay sen yhen jakson tai kaksi ja sit niille ketka kay meilla viisi-
toista vuotta...
Haastateltavien mukaan vaittamat olivat paaosin selkeita ja helposti ymmarrettavia. Yksi
asiakas oli ymmartanyt ensimmaisen vaittaman ”sain yhteyden nopeasti ja vaivattomasti”
henkilokemia kysymyksena yhteydenotto kysymyksen sijaan. Tyontekijat ehdottivat, etta en-
simmaista vaittamaa voisi tarkentaa; oliko ajanvaraaminen helppoa ja mita kautta on varan-

nut ajan.

Mun yhelle asiakkaalle kavi niin, kun han luki tan ensimmaisen kysymyksen ”
sain yhteyden nopeasti ja vaivattomasti” niin koska on kyse pitkaaikaisesta asi-
akkaasta, niin han rupes selittamaan meidan valista yhteytta, etta meillahan
loyty yhteinen savel siina heti ja niin kuin nain. Elikka sitten sen tajusi niin,
etta han ajatteli meidan valista yhteytta eika sita yhteydenottoa.

Joo ihan selkee tama (lomake). Toki tuossa taa sain yhteyden, niin ehka se jo-
tenki, etta viela minka yhteyden ja mihin ja kehen vai ajan vai kontaktin. Niin
ehka se viela jotenki viela ymmarrettavampaan muotoon.

...se ois helpompi, etta mihin sai yhteyden, etta oliko ajanvaraaminen helppoa
ja sitten jos joku soittaa ja ei vastatakkaan ja soitellaan peraan tai nain mita
se niin kuin... Vai onko joku menny nettiajanvarauksen kautta vai mita kautta
on esimerkiksi varannu.

6.7 Sahkoisen palautelomakkeen luominen ja kayttoonotto

Tutkimuksellisen kehittamistyon viimeisessa vaiheessa oli tarkoitus muokata koekaytossa ol-
lutta palautelomaketta ottaen huomioon niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin kokemukset
asiakaspalautelomakkeesta. Alkuperaisen tutkimussuunnitelman mukaan palautelomake olisi
ollut tarkoituksena toteuttaa pelkastaan digitaalisena lomakkeena, mutta palautteiden ja ke-
hittamisehdotusten jalkeen palautelomake otettiin kayttoon myos kirjallisena versiona. Tyon-
tekijat voivat asiakkaan toiveen ja oman harkinnan mukaan tarjota asiakkaalle joko sahkoista

tai kirjallista palautelomaketta.

Lopullinen palautelomake laadittiin Microsoft Formsiin, koska sen kaytto osoittautui sujuvaksi
kehittamistyon aikana. Microsoft Formsin lomakkeen ulkoasu vaikutti toimivalta ja lomakkee-
seen oli mahdollista lisata organisaation logo. Myos lomakkeen varimaailmassa huomioitiin or-
ganisaation mukainen varitys. Microsoft Forms -lomake toimii tietokoneella ja mobiiliversi-
0ssa, joten sen tayttaminen on helppoa ja vaivatonta. Lomakkeen linkki tulee kaikkien tyoyh-
teison jasenien kaytettavaksi ja he voivat jakaa linkin asiakkaille aina hoitojakson paatyttya.
Palautelomakkeen voi lukea myos QR-koodilla, jotka laitetaan organisaation molempien toimi-
pisteiden vastaanottoaulaan ja terapiahuoneisiin. Lomake on mahdollista tulostaa suoraan

Microsoft Formsista kirjallista palautteen antoa varten.

Asiakkailta ja tyontekijoilta saadun palautteen perusteella palautelomakkeen alkuun lisattiin

monivalintakysymys, kuinka kauan kuntoutuja on ollut organisaatiossa asiakkaana. Palautteita
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taytettaessa oli noussut esiin se, etta jotkut vaittamista kohdistuu enemman heille, jotka
ovat olleet asiakkaina vain vahan aikaa, kun taas osa on ollut yli kymmenen vuotta asiakkaina.
Palautelomakkeen ensimmainen vaittamaa ”Sain yhteyden nopeasti ja vaivattomasti” tarken-

nettiin muotoon ”Ajanvaraaminen oli helppoa ja sujuvaa”.

Kahden asiakkaan vastauksissa ehdotettiin, etta palautelomakkeessa olisi hyva olla muutama
kysymys lisaa ja enemman tilaa vapaalle palautteelle. Lomakkeeseen lisattiin vaittama ”Sain
osallistua terapian suunnitteluun ja tavoitteiden asettamiseen” seka avoin kysymys ”Miten

meidan tulisi kehittaa palveluamme ja toimintaamme?”.

Yhden asiakkaan vastauksessa ehdotettiin, etta numeraalinen Likert -asteikko toimisi parem-
min ja olisi selkeampi skaaloihin perustuvassa kysymystyypissa. Sanallinen kysymysten aset-
telu voi olla vaikeampaa hahmottaa etenkin sairailla ihmisilla. Yksi tyontekijoista nosti myos
saman kohdan esiin haastattelussa, etta asiakkaat saattavat laittaa vastaukset vahingossa
vaaraan reunaan asteikolla. Likert -asteikko muokattiin numeraaliseksi 1-5 saadun palautteen
perusteella, jossa 1 on taysin eri mielta ja 5 on taysin samaa mielta. En osaa sanoa -kohta li-

sattiin kuudenneksi kohdaksi asteikon oikeaan reunaan.

Muokattu asiakaspalautelomake lahetettiin yrittajalle ja tyoyhteisolle katsottavaksi ja kom-
mentoitavaksi. Kaikki hyvaksyivat palautelomakkeen sellaisenaan, jonka jalkeen se otettiin
kayttoon huhtikuussa 2023.

7  Johtopaatokset

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa digitaalinen asiakaspalaute-
jarjestelma yksityiseen kuntoutusalan organisaatioon yhdessa kuntoutuksen ammattilaisten ja
kuntoutujien kanssa. Kehittamistehtavat muotoutuivat ja selkenivat kehittamistyon edetessa.
Kehittamistyohon kuului monta eri vaihetta ja aineisto kerattiin laadullisia menetelmia hyo-

dyntaen.

Tassa kehittamistyossa kaytettiin toimintatutkimuksellista lahestymistapaa osallistaen kehit-
tamistyohon seka tyontekijoita etta asiakkaita. Tiedontuottajien mielipiteiden avulla selvitet-
tiin vastauksia kysymyksiin, jotka nousivat esiin kehittamistyon aikana. Kehittamistehtavaan,
millaiset ratkaisut vaikuttavat asiakaspalautelomakkeen kayttajaystavallisyyteen ja palvelee
kuntoutusalan organisaation asiakkaita ja tyontekijoita, vastauksista nousi esiin, etta haluttiin
kysely, joka on helppokayttoinen ja helposti saatavilla. Palautelomakkeen tulisi olla riittavan
lyhyt ja monivalintakysymyksia tulisi suosia, jotta asiakkaat jaksavat vastata siihen. Kuntou-
tusalan organisaatioon haluttiin palautelomake, joka on mahdollista tayttaa seka sahkoisesti
etta kirjallisena. Joillekin asiakkaille sahkoinen palautteen antaminen on helpointa, kun taas

osa asiakkaista ei kykene tayttamaan sahkoista lomaketta. Tyontekijat ehdottivat, etta
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palautteen keraaminen sisallytettaisiin osaksi asiakasprosesseja hoitojakson viimeisen terapia-

kaynnin yhteyteen.

Selvittaessa, mita asioita asiakaspalautekyselylla halutaan kysya ja selvittaa, nousi esiin mo-
nenlaisia nakokulmia. Tyontekijat toivoivat, etta kyselysta saataisiin mahdollisimman moni-

puolisesti vastauksia. Tyontekijat olivat kiinnostuneita saamaan tietoa omasta toiminnastaan
ja ammattitaidostaan seka ympariston viihtyvyydesta ja toimivuudesta. Lisaksi heilla oli kiin-
nostusta siihen, miten tyoskentely on vaikuttanut asiakkaiden tilanteeseen ja millaisena asia-

kas on kokenut yhteydenpidon terapeutin kanssa.

Kun tyoyhteison fysioterapeuteilta ja toimintaterapeuteilta selvitettiin, millaisia kehittamis-
ideoita heilla on asiakaspalautteen keraamiseen ja hyodyntamiseen, tuli esiin tyon kehittami-
sen nakokulma. Tyontekijoiden haastattelussa nousi esiin, etta jonkun/joidenkin tyontekijoi-
den vastuulla tulisi olla palautteiden keraaminen ja koostaminen, jonka jalkeen palautteista
saadut tulokset kaytaisiin yhdessa lapi henkiloston kanssa saannollisin valiajoin tyoyhteison
palavereissa tai kehittamispaivassa. Tyontekijat toivat esiin, etta seka positiivinen etta nega-
tiivinen palaute on tarkeaa jakaa yhdessa oman ammattitaidon ja toiminnan kehittamistyo-
hon. Positiivinen palaute kannustaa tyontekijoita jatkamaan ja edelleen kehittamaan jo hy-

vaksi todettuja kaytantoja.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi asiakaspalautejarjestelma yksityiseen kuntoutusalan
organisaatioon. Palautelomaketta testattiin opinnaytetyoprosessin aikana, minka jalkeen ke-
rattiin tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemuksia lomakkeesta. Tyontekijoiden ja asiakkaiden
vastausten analysoinnin jalkeen tehtiin sahkoinen asiakaspalautelomake (Liite 4), minka

otimme kayttoon tyoyhteisossamme huhtikuussa 2023.

8 Pohdinta

Kiinnostukseni asiakaskayttaytymisen kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen on kasvanut tyourani
aikana tyoskenneltaessa 13-vuoden ajan sosiaali- ja terveysalalla. Olen huomannut usein, etta
asiakkailla on tarve tulla kuulluksi ja he antavat mielellaan suullista palautetta kysyttaessa,
miten olemme onnistuneet palveluissa ja toiminnassamme. Uudet asiakkaat antavat myos
spontaania palautetta ensimmaisten kayntien yhteydessa esimerkiksi tilojen viihtyvyydesta ja
esteettomyydesta seka kuinka helposti ovat loytaneet vastaanotolle. Haasteeksi on noussut
se, etta suullista palautetta ei ole kirjattu mihinkaan, jolloin kehittamisehdotukset ovat jaa-
neet helposti toteuttamatta. Asiakaspalautteen avulla saadaan arvokasta tietoa asiakkaiden
mielipiteista ja kokemuksista, jotka voivat jaada muuten saamatta tietoon. Asiakkaiden koke-
muksista keratty tieto ja sen hyodyntaminen on tarkeaa asiakaslahtoisempien kuntoutuspalve-

luiden kehittamisessa ja arvioimisessa. Tama auttaa syventamaan asiakasymmarrysta. Koen
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taman opinnaytetyon ja asiakaspalautejarjestelman kehittamisen olleen organisaatiollemme

ja omalle ammatilliselle kehittymiselle merkityksellista.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon teoreettinen viitekehys pysyi samana kuin se oli ku-
vattu tutkimussuunnitelmassa. Kehittamistyolla pyrittiin lisaamaan asiakaslahtoisyytta ja asi-
akkaan osallisuutta seka kehittamaan kuntoutusalan asiakaspalautejarjestelmaa osallistaen
asiakkaat ja tyoyhteiso kehittamistyohon. Asiakkaat paasivat vaikuttamaan asiakaspalautelo-
makkeen sisaltoon ja heidan mielipiteitaan kuunneltiin kehittamistyon aikana. Heille kerrot-
tiin, etta heidan mielipiteensa ovat tarkeita niin kehittamisyon kuin palveluiden kayttajan na-
kokulmasta. Salosen ym. (2017) mukaan asiakkaat nahdaan aikaisempaa enemman myos ke-
hittamiskumppaneina palautteen antamisen lisaksi. Myos tyontekijoilla oli vaikutusmahdolli-

suuksia ja heidan mielipiteitaan kuunneltiin kehittamistyonprosessin ajan.

Tutkimussuunnitelmassa tarkoituksenani oli tehda digitaalinen asiakaspalautelomake kuntou-
tusalan organisaatiolle. Kehittamistyon aikana aineistoista kavi kuitenkin ilmi, etta asiakkaille
tulisi tarjota useita eri vaihtoehtoja palautteen antamiseen, jolloin myos kehittamistehtavat
muuttuivat prosessin aikana. Tutkimussuunnitelman elaminen kuuluu luonnollisena osana laa-
dullista tutkimusta (Kananen 2017, 71). Tyontekijat nostivat haastatteluissa esiin, etta osa
asiakkaista ei kykene tayttamaan sahkoista palautelomaketta, kun taas joillekin asiakkaille
sahkoisen lomakkeen tayttaminen on helpointa ja mieluisinta. Myos Ong ym. (2020) seka Leh-
tolan (2017) loydokset tukevat samaa ajatusta siita, etta asiakkaille tulisi tarjota digitaalisen
palautelomakkeen rinnalle muitakin vaihtoehtoja palautteenannolle, kuten kirjallisen ja suul-
lisen palautteen mahdollisuus. Organisaatioiden on tarkeaa kerata palautteita kayttaen niita
menetelmia, jotka sopivat juuri kyseisen organisaation asiakaskunnalle. Tervonen (2008) to-
teaa, etta tiedonkeruumenetelman tulee perustua kyseisen organisaation asiakaskunnan tar-

peisiin, jotka saadaan selville analysoimalla organisaation asiakaspalautetiedon tarpeet.

Asiakkaiden kokemuksien ja tiedon keraaminen ovat ensisijaisen tarkeita asiakaslahtoisia pal-
veluita kehittaessa. Organisaation on kuultava asiakkaidensa mielipiteita ja kokemuksiaan
saamastaan palvelusta, jotta asiakaslahtoisyys onnistuu aidosti. Virtasen ym. (2011) mukaan
asiakas nahdaan oman hyvinvoinnin asiantuntijuuden kautta resurssina, jota tulisi hyodyntaa
palvelujen toteuttamisessa ja kehittamisessa. Kuntoutusalan organisaation tyontekijat olivat
yhtenaisesti sita mielta, etta asiakaspalautteen keraaminen on merkityksellista oman ammat-
titaidon ja organisaation palveluiden kehittamiseen. Asiakaspalautteen avulla organisaatio saa
olennaista tietoa toiminnan laadusta, kun taas tyontekijat saavat tietoa omasta tyoskentelys-
taan ja osaamisestaan seka vahvuuksistaan ja kehittamisen kohteista. Jaako (2019) tuo pro
gradu -tutkielmassaan esille asiakaspalautteesta saadun tiedon olevan merkityksellista oman
ammatillisuuden ja tyoskentelyn kehittamiselle. Palautteiden kautta tyontekijoilla on mah-

dollisuus pohtia omaa osaamistaan ja tyoskentelyaan asiakkaan nakokulmasta. Uuden
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asiakaspalautejarjestelman myota tyoyhteiso pystyy ottamaan entista paremmin huomioon
asiakkaidensa toiveet, odotukset ja mielipiteet suunnitellessaan ja toteuttaessaan palvelu-

jaan.

Kehittamistyon tekijana oman tyoyhteison tutkimuksellinen kehittaminen oli antoisaa, mutta
samalla myos ajoittain haasteellista. Esimerkiksi ryhmahaastatteluja tehdessa oli valilla vai-
keaa olla objektiivisena haastattelijana kommentoimatta tyokavereiden vastauksia ja ajatuk-
sia. Pyrin mahdollisimman huolellisesti objektiivisuuteen. Toisaalta koen, etta tuttavallinen
ilmapiiri rentoutti ja vapautti haastattelutilanteita, joten vastaajat eivat valttamatta jannit-

taneet tilannetta samalla tavalla kuin jos haastattelijana olisi ollut taysin vieras ihminen.

Osallistujamaaran jaadessa vahaiseksi asiakaspalautelomakkeen testaamisvaiheessa, pohdin
olisinko voinut tehda jotain toisin, esimerkiksi tiedottaa viela perusteellisemmin tyoyhteisoa
kehittamistyon ja asiakaspalautelomakkeen vaikuttamismahdollisuudesta. Lehtolan (2018)
mukaan asiakaspalautteiden maaraan voidaan vaikuttaa luomalla organisaatioon ilmapiirin,
joka osallistaa asiakkaita ja jossa tyontekijat huomioivat asiakkaan tarpeita entista enem-
man. Asiakkaat ovat todennakoisesti motivoituneempia organisaation kehittamiseen ymparis-
tossa, jossa tyoyhteiso palvelee asiakkaita taitavasti. Olin opintovapaalla koko kehittamistyon
prosessin ajan, joten koen, etta olisin voinut vaikuttaa enemman asiakaspalautteiden testaa-
miseen, mikali olisin ollut tiiviimmin lasna tyoyhteisossa. Toisaalta esimerkiksi lahestyva jou-
lun aika saattoi vaikuttaa siihen, etta kuntoutujat eivat muistaneet lahettaa sahkopostilla
osallistumishalukkuutta saatuaan terapeutiltaan kutsukirjeen tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon. Tiedontuottajien uudelleen rekrytointi mahdollisti paperisen asiakaspalautelomakkeen

testaamisen, jota ei tutkimussuunnitelman mukaan olisi ollut tarkoitus testata.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa noudatettiin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
laatimaa hyvaa tieteellista kaytantoa kaikissa vaiheissa. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuu-
luu muun muassa huolellisuus, rehellisyys ja tarkkuus koko opinnaytetyon ajan, aina esittami-
seen ja tulosten raportointiin asti. Kehittamistyossa sovellettiin tieteellisen tutkimuksen eet-
tisia ja kriteerien mukaisia tiedonhankinta-, tutkimus-, ja arviointimenetelmia. Lahdekirjalli-
suuden valitsemisessa kiinnitettiin huomiota aineiston luotettavuuteen ja pyrittiin valitse-
maan mahdollisimman ajankohtaisia lahteita. Lahdemerkinnat kirjattiin Laurean kirjallisten
ohjeiden mukaisesti kunnioittaen alkuperaisia julkaisijoita. (TENK 2012, 6) Opinnaytetyon te-

kemiseen haettiin yksityisen kuntoutusalan organisaation yrittajalta tutkimuslupa.

Kehittamistyon luotettavuutta ja laatua tarkasteltiin reliabiliteetin eli tulosten pysyvyyden ja
validiteetin eli oikeiden asioiden tutkimisen avulla. Arvioitavuus pyrittiin varmistamaan riitta-
van tarkalla dokumentaatiolla ja perustelemalla kehittamistyon eri vaiheissa tehdyt ratkaisut
ja valinnan huolellisesti. Kehittamistyohon kerattiin riittava maara aineistoa erilaisin mene-

telmin kehittamistyon eri vaiheissa luotettavuuden vahvistamiseksi. Laadullisessa
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tutkimuksessa aineiston maaraa ei voida etukateen maaritella, vaan sita kerataan niin kauan,
kunnes tutkimusongelma ratkeaa. Tutkittavan aineiston laatu on merkittavampaa kuin ainei-
son maara. Taman kehittamistyon alussa ja lopussa pidettiin tyoyhteison ryhmahaastattelut ja
kyselylomakkeen avulla selvitettiin asiakkaiden kokemuksia asiakaspalautelomakkeen koever-
siosta. Kehittamistyon saturaatio eli kyllaantyminen pyrittiin varmistamaan rekrytoimalla asi-
akkaita uudestaan palautelomakkeen testaamisvaiheessa ensimmaisen joukon jaadessa pie-
neksi. Laadullista aineistoa analysoitiin sita mukaan, kun aineistoa kertyi ja lopulta pystyttiin
saavuttamaan kyllaantymispisteen riittavalla maaralla aineistoa. Kyllaantymispiste eli satu-
raatio saavutetaan silloin, kun vastaukset alkavat toistaa itseaan. (Kananen 2015, 115; Kana-
nen 2017, 53)

Haastatteluaineistojen luotettavuus pyrittiin varmistamaan haastatteluiden huolellisella suun-
nittelulla ja informanttien vahvistuksella. Lomakkeen huolellisella laadinnalla ja kysymysten
tarkalla suunnittelulla tehostettiin tutkimuksellisen kehittamistyon onnistumista. Kanasen
(2017) mukaan tutkimusaineistot tulee luetuttaa ja hyvaksyttaa haastateltavilta, jolloin voi-
daan todeta tutkimuksen olevan luotettava tiedontuottajien kannalta. Tyoyhteiso oli aktiivi-
sesti mukana taman kehittamistyon eri vaiheissa. Kahta molemmissa ryhmahaastatteluissa
mukana ollutta tyontekijaa pyydettiin lukemaan haastattelun aineistot, jotka vahvistivat tut-
kimustuloksen paikkansapitavyyden eli sen, etta tekija ei ole itse keksinyt aineistoa. Tyoyh-
teisolle esitettiin muokattu versio asiakaspalautelomakkeesta ennen sen kayttoonottoa. Pa-
lautelomake otettiin kayttoon, kun organisaation yrittaja ja tyoyhteiso olivat hyvaksyneet

sen.

Tiedontuottajien osallistuminen noudatti itsemaaraamisoikeutta ja perustui vapaaehtoisuu-
teen. Osallistujilla oli mahdollisuus keskeyttaa tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistu-
misensa missa vaiheessa vain syyta ilmoittamatta ja ilman kielteisia seurauksia. Osallistujia
tiedotettiin tutkimuksellisesta kehittamistyosta ja tietosuoja-asioista kutsukirjeilla, jolla py-
rittiin varmistamaan tutkittavien riittava ymmarrys kehittamistyohon osallistumisesta. Osallis-
tujilta pyydettiin kirjallinen suostumus kehittamistyohon osallistumisesta. Ryhmahaastattelut
nauhoitettiin ja osallistujille kerrottiin, etta aaninauhoitteet poistetaan kehittamistyon paa-
tyttya. Myos sahkopostiviestit ja kyselylomakkeiden vastaukset poistettiin kehittamistyon val-
mistuttua. (Kuula 2015, 38; TENK 2021)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa tiedontuottajilta kerattiin vain tutkimuksen tarkoituksen
kannalta valttamattomia henkilotietoja, joita olivat nimi ja sahkopostiosoite. Keratyt henkilo-
tiedot kasiteltiin luottamuksellisesti tietosuojalain (1050/2018) ja EU:n tietosuoja-asetuksen
(679/2016) edellyttamalla tavalla ja ne poistettiin asianmukaisesti tutkimuksellisen kehitta-
mistyon paatyttya. Tutkimusaineisto sailytettiin henkilokohtaisella tietokoneella salasanan ta-
kana kehittamistyon tekemisen ajan, jotta tulosten luotettavuus ja aineison aitous olisi ollut

mahdollista tarvittaessa todentaa. Aineisto kasiteltiin varovasti ilman ulkopuolisia.



35

Tutkimuksen tuloksien raportointi tulee tapahtua niin, etta osallistujia ei voi tunnistaa. Opin-
naytetyossa suojeltiin osallistujien anonymiteettia jattamalla henkiloiden erittelyt aineisojen
analyysissa, koska oli pieni joukko tiedontuottajia kyseessa. Opinnaytetyossa ei julkaistu tut-
kimuksen kohteena olevan organisaation nimea, koska se ei ollut tutkimuksellisesti perustel-
tua tulosten ymmartamisen kannalta. Tiedontuottajat olivat yli 18-vuotitaita, joten kirjallista
lupaa ei tarvittu. (Arene 2020; TENK 2021)

Opinnaytetyoprosessin aikana syntyi muutamia ideoita palautelomakkeen jatkotyostamiseen
yksityisen kuntoutusalan organisaatiossa. Tyontekijoilta ja asiakkailta nousi esiin palautelo-
makkeen testaamisvaiheen jalkeen, etta organisaatiossa olisi hyva olla omat palautelomak-
keet lyhyille ja pitkille terapiasuhteille, jotta kysymykset voidaan kohdistaa paremmin tie-
tylle asiakasryhmalle. Uudet asiakkaat pystyvat vastaamaan paremmin esimerkiksi yhteyden-
ottoon ja ajanvaraamiseen liittyviin kysymyksiin, kun taas vuosia organisaatiossa olleille asi-
akkaille merkityksellisempia kysymyksia ovat muun muassa terapiasuhteeseen, -tavoitteisiin
ja -sisaltoon liittyvat tekijat. Myos fysioterapia ja toimintaterapia asiakkaille voisi olla jat-
kossa omat palautelomakkeet. Organisaatiossa kay myos paljon lapsiasiakkaita, joille olisi
hyva kehittaa oma palautelomake lapsiystavallisemmilla kysymyksilla. Tassa kehittamistyossa

ollutta palautelomaketta ei testattu alle 18-vuotiailla.

Tyoyhteison haastatteluissa nousi myos esiin, etta spontaanin ja suullisen palautteen kautta
asiakkaat antavat tarkeaa tietoa, jota tulisi jatkossa kasitella ja hyodyntaa laajemmin organi-
saatiossa. Tyontekijat ehdottivat, etta spontaanit palautteet olisi hyva kirjata ylos yhdessa
sovittuun paikkaan, jotta ne eivat jaa kasittelematta. Koen, etta spontaanin asiakaspalaut-
teen kasittelyyn olisi tarkeaa kehittaa yhdessa sovitut kaytannot. Spontaanin palautteen sys-
temaattinen kasittely lisaisi asiakkaiden osallisuutta laadun arvioimisessa ja palveluiden ke-

hittamisessa.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa saavutetut tulokset antavat jatkokehittamisen ai-
heita muun muassa digitaalisten asiakaspalautteiden kayttomahdollisuuden kehittamiseen
myos asiakkaille, jotka eivat syysta tai toisesta pysty tai halua hyodyntaa digitaalisia palve-
luita tai ketka tarvitsevat erityista tukea digitaalisten laitteiden kanssa. Digitalisaation yleis-
tymisen ja teknologian arkipaivaistymisen myota olisikin tarkeaa pohtia jatkossa, kuinka asi-
akkaita voisi tukea kayttamaan esimerkiksi digitaalisia kyselyita ja mitka asiat vaikuttavat di-
gitaalisten kyselyiden kayttajaystavallisyyteen. Seuraava kehittamistyo tasta aiheesta voisikin
liittya digitaalisten asiakaspalautteiden tayttamisen helpottamiseen. My0s jatkossa kehitta-
mistyohon on tarkeaa osallistaa niin asiakkaat kuin tyoyhteisokin, jotta kaikkien kayttajien

mielipiteet ja nakokulmat tulee huomioitua.
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Liite 1: Tyoyhteison ensimmainen ryhmahaastattelu

1. Onko sinulla kokemusta asiakaspalautteen keraamisesta?

2. Keraatko asiakkailtasi palautetta talla hetkella? Jos keraat palautetta, niin milla tavalla?

3. Koetko asiakaspalautteen kerdamisen olevan merkityksellista?

4. Millaisia asioita asiakaspalautelomakkeessa olisi hyva kysya?

5. Milla tavalla asiakaspalautetta olisi hyva kerata asiakkailta?
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Liite 2: Kutsukirje asiakkaille

Kutsu kuntoutusalan organisaation asiakkaille tutkimukselliseen kehittdmistyohon
osallistumisesta

Heil

Olen xxx Oy:ssa tyoskenteleva fysioterapeutti Mari Konttila ja olen tekemdassa opinnadytetyota
Laurean Ammattikorkeakoulun, sosiaali- ja terveysalan johtamisen ylemman ammattikorkea-
koulun opintoihin liittyen. Tarkoituksenani on laatia xxx:lle entista asiakaslahtdisempien palve-
lujen kehittdamista varten digitaalinen asiakaspalautelomake. Se tulee kayttoon tydryhmalle ke-
vaalla 2023, kun opinnaytety6 valmistuu. Tyon nimi on ”Asiakaspalautejarjestelman kehittami-
nen tehostamaan asiakkaan kuulluksi tulemista”.

Pyydan Sinua mukaan tutkimukselliseen kehittamistyohon tayttamalla ensin sahkodisen asiakas-
palautelomakkeen ”“koeversion”, jonka jalkeen saat linkin palautekyselyyn. Palautekysely sisal-
taa kysymyksia asiakaspalautelomakkeen sisallésta, ymmarrettdavyydesta ja visuaalisuudesta.

Osallistuminen on vapaaehtoista ja voit keskeyttda osallistumisen milloin tahansa syyta ilmoit-
tamatta. Asiakaspalautelomakkeeseen ja palautekyselyyn vastataan nimettémana ja tiedot
ovat luottamuksellisia. Kyselyn tuloksia kdytetaan palautelomakkeen kehittamiseen seka opin-
naytetyohoni. Opinnaytetydn valmistuttua havitan kyselyt tietosuojalain vaatimusten mukai-
sesti.

Mikali haluat osallistua tutkimukselliseen kehittamistyohoni, pyydan Sinua lahettdmaan sah-
kopostiosoitteesi minulle alla olevaan osoitteeseen 27.11.2022 mennessa:

mari.konttila@student.laurea.fi

Saat minulta tdman jalkeen linkin palautelomakkeeseen seka tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon liittyvaa tietoa muun muassa tietosuoja-asioista.

Mikali Sinulla heraa kysyttavaa tutkimukselliseen kehittdmistyohon tai osallistumiseen liittyen,
olethan minuun ystavallisesti yhteydessa sahkopostitse tai puhelimitse.

Ystavallisin terveisin,
Mari Konttila

mari.konttila@student.laurea.fi

P. XXX XXXXXXX
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Liite 3: Tyoyhteison toinen ryhmahaastattelu

1. Miten asiakkaat ovat suhtautuneet asiakaspalautteen kerdaamiseen?

2. Miten kehittaisit asiakaspalautteen kerddamista?

3. Miten saatuja asiakaspalautteita olisi hyva kayda lapi ja hyodyntaa jatkossa?

4. Mita asioita palautelomakkeessa olisi viela hyva kysya mielestasi?

5. Onko jokin vaittamista tai kysymyksista osoittautunut vaikeaksi ymmartaa?
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Liite 4: Sahkoinen asiakaspalautelomake

xxx Oy:n asiakaspalaute

Mielipiteesi on tarkea meille.

xxx:n toimintaideana on tuottaa laadukkaita ja asiakasléhtoisia fysio- ja
toimintaterapiapalveluita asiakkaita kuunnellen ja korkealla ammattitaidolla palvellen.
Palveluiden laadun arvioimiseksi ja kehittamiseksi pyydan Sinua vastaamaan tahan kyselyyn
hoitojaksosi paatyttya.

Palaute annetaan nimettémana, eika vastaaja ole tunnistettavissa taytettyaan lomakkeen.
Huomioithan ystavallisesti, ettd tatd kanavaa ei ole tarkoitettu arkaluontoisten terveys- ja
sosiaalitietojen kirjaamiseen. Arkaluontoisissa asioissa ole yhteydessd suoraan
asiantuntijoihin.

* Pakollinen

1. Mita xxx:n palvelua olette kayttéaneet? *
[ ] Fysioterapia

[] Toimintaterapia

D Muu

2. Kuinka kauan olet ollut meilld asiakkaana? *

() 0-6 kuukautta
() 6-12 kuukautta

() Viivuoden




1. Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto saamastasi palvelusta
1= Taysin eri mielta
5= Taysin samaa mielta *

Enosaa
1 2 3 4 5 sanoa

en ol O O O O O O

sujuvaa.

Yhteistyd
antunti
frssasji & O O O O O

hyvin.

Luotin

tyontekijoide

nooo O O O O O O
ammattitaito

on.

Sain

osallistua

terapian

suunnitteluun O O O O O O
ja

tavoitteiden

asettamiseen.

palvelun

hyvinvointiani

Olin

tyytyvdinen

vastaanottotil

oihin. Mikali

kuntoutus ei

toteutunut O O O O O O
vastaanotolla,

voitte jattaa

vastaamatta

kysymykseen.

Voisin
suositella

saamaani Q O O O O Q

palvelua
muille.



1. Miten meidan tulisi kehittaa palveluamme ja toimintaamme?

2. Vapaa palaute ja terveiset asiantuntijalle:

3. Mikali haluat, ettd sinuun ollaan yhteydessa, voitte jattaa yhteystietosi
tahan:

4. Hyvaksyn antamani palautteen kdyton nimettdmana xxx:n
markkinoinnissa

() Kkylla
() EH

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa siséltoa. Lahettamasi tiedot ldhetetdan lomakkeen
omistajalle.

R Microsoft Forms
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