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Taman kehittdmistyon tavoitteena on luoda Naantalin varhaisen tuen perhetyon tiimin kayttéon
asiakaspalautejarjestelma. Asiakaspalautejarjestelman avulla tiimi saa parempaa tietoa
esimerkiksi asiakaskokemukseen ja tydn kehittamiseen liittyen. Naantali kuuluu Varsinais-
Suomen hyvinvointialueen eli Varhan palvelualueeseen viisi.

Konkreettisena tuotoksena kehittamistydssa on asiakaspalautekysely. Tavoitteena on, etta tuotos
on hyodyllinen ja toimiva kaytannon tydssa, eettisesti ja selkeasti rakennettu ja tuottaa tiimille
tietoa haluttuihin  asioihin liittyen. Tahan lopputulokseen paastddn haastattelemalla
toimeksiantavan varhaisen tuen tiimin tyontekijoita, tutustumalla teoriatietoon ja keraamalla
palautetta pilotoimalla.

Aineistoina tassad kehittdmistydssd on saatu haastatteluaineisto ja teoreettinen aineisto eli
kirjallinen materiaali. Varhaisen tuen tiimin tyontekijdiden haastatteluista saatu materiaali
litteroidaan ja puretaan teemoittelemalla. Teoriatieto eli kirjallinen aineisto kaydaan lapi ja
aineistosta etsitdan tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja sen mittaamisesta, hyvan kyselyn
kaytanteista ja  siitd, miten asiakaspalvelujarjestelmida on rakennettu  muissa
esimerkkitapauksissa.
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CREATING A CUSTOMER FEEDBACK SYSTEM
FOR AN EARLY SUPPORT FAMILY WORK TEAM

The subject of this functional thesis is to create a customer feedback system for a team providing
early support for families. With the help of the customer feedback system, the team will have
better information about the customer experience and improvement needs in the job.

The result of this thesis is a customer feedback form. The objective is that the result is useful and
functional, built ethically and unambiguously, and provides the team with relevant information. To
get to this objective, previous theoretical information is sourced, and the early support team
employees are being interviewed. The customer feedback system is going to be further developed
based on the answers received from the test customers.

The material used in this thesis consists of the material collected in the interviews as well as
theoretical material. The interview material will be transcripted and analysed based on the
themes. The frame of reference for the theoretical material includes: customer satisfaction and
how to measure it, the contents of a good feedback system and how such systems have been
created in other example cases.
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1 JOHDANTO

Taman kehittdmistyon tavoitteena on luoda Varsinais-Suomen hyvinvointialueen alue
viiteen kuuluvalle Naantalin varhaisen tuen perhetydn tiimille asiakaspalautejarjestelma.
Palautejarjestelman keskeinen osa on kysely. Palautejarjestelma luodaan pohjautuen
teoriatietoon ja varhaisen tuen tiimin tyontekijéiden tarpeisiin ja toiveisiin. Tiimin jasenten

nakemyksistd saadaan tietoa heitd haastattelemalla.

Toimeksiantajan toiveena on palautekyselymallin luominen tiimin kaytettavaksi tyds-
saan, jotta he saavat arvokasta tietoa anonyymisti asiakkailtaan tyon vaikuttavuudesta
ja kohdentumisesta seka kehitystarpeista tydssa. Tassa kehittamistydssa luodaan ja pi-
lotoidaan palautejarjestelma. Pilotointi tapahtuu ensin pyytamalla palaite toimeksianta-
jan edustajilta ja sen jalkeen testiasiakkailta. Palautekyselyn implementointi kaytantoon

taas tulee tapahtumaan toimeksiantavan tiimin toimesta.

Kehittamistyoprojekti alkoi tammikuussa 2023 keskustelulla toimeksiantajan kanssa ke-
hitystarpeista heidan yksikdssaan. Tietoa palautekyselymallin kokoamista varten kera-
taan kevaan 2023 aikana. Palautekyselyn rakentaminen, pilotointi ja raportointi tapahtu-
vat 2023 loppuvuoden aikana. Kehittamistyon odotetaan olevan valmis vuoden 2024 al-

kupuolella.

Taman opinnaytetyodn toisessa kappaleessa esitellaan kehittdmistyon tarvetta ja kehitta-
misymparistéa. Kolmannessa kappaleessa perehdytaan varhaisen tuen kasitteeseen.
Neljannessd kappaleessa kaydaan lapi asiakaskokemuksen, asiakastyytyvaisyyden,
osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden kasitteita. Viidennessa ja kuudennessa kappa-
leessa taas paneudutaan laadun ja vaikuttavuuden kasitteisiin seka hyvan kyselyn attri-
buutteihin. Lopuksi kerrotaan viela kehittamistyon kaytannon toteutuksesta ja tutkimuk-
sellisesta osuudesta, pohditaan kehittdmistyon luotettavuutta ja eettisyytta seka esitel-

Idan uusi palautejarjestelma.
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2 KEHITTAMISTYON TARVE JA
KEHITTAMISYMPARISTON KUVAUS

2.1 Kehittamistyon tarve ja perustelut

Taman kehittdmistyon tarve tuli ehdotuksena toimeksiantajana toimivalta yksikolta. Yk-
sikdssa ei ole ollut kaytdssa palautekyselymallia palautteen kerdamiseksi asiakkailta.
Kehittamistydn tarve on kehittynyt toimeksiantajalle resurssien puutteen seurauksena,
silla yksikon tyontekijoilla ei ole arkitydssaan ollut mahdollisuutta palautekyselymallin

luomiselle.

Kehittamistydn tavoitteena on yksikon tyontekijoiden haastatteluja ja teoriatietoa yhdis-

tamalla luoda palautekyselymalli varhaisen tuen perhetyon tiimille.

Asiakaspalautteen avulla varhaisen tuen tiimin tyontekijat saavat arvokasta tietoa esi-
merkiksi siitd, kohdentuuko heidan antamansa tuki oikein, ja miten he voisivat ty6taan
kehittda. Kasvotusten tydntekijalle annettava palaute ei valttamatta ole kattavaa tai to-
tuudenmukaista, esimerkiksi perheiden kanssa kasiteltavien asioiden mahdollisesta ar-
kaluontoisuudesta johtuen. Tasta johtuen palautteen kerddmisen anonyymiys on yksi

huomioonotettavista seikoista palautemallia kehitettaessa.
2.2 Kehittamisympariston kuvaus

Kehittamisen toimintaymparistona on Naantalin varhaisen perhetydn tiimi. Tiimi koostuu
kolmesta perheohjaajasta, joista kullakin on vastuullaan tietyn ikaisten lasten perheet.
Yksi tyOntekijoista keskittyy neuvolaikaisten, yksi alle kouluikaisten ja yksi alakouluikais-
ten lasten perheiden tukemiseen. Kaikki kolme tyontekijdd ovat kyseisessa tiimissa
melko uusia, ja ovat aloittaneet yksikossa kevaalla 2022. Kehittamistyon alkaessa tyon-
tekijat kutsuivat itsedan tydssaan "perkekoutseiksi’ erottuakseen asiakkaiden silmissa
selkedmmin sosiaalipuolen palveluista. Taman kehittdmistydn aikana toimeksiantajan
toiveesta heidan nimikettddan muokattiin perhekoutseista perheohjaajiksi Varhan yhte-

naistaessa nimikkeita, joten tassa tydssa puhutaan perheohjaajista ja perheohjauksesta.
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Kyseessa on maksuton palvelu lapsiperheille, joiden lapsilla ei ole lastensuojelun asiak-
kuutta. TyOskentely tapahtuu lahtokohtaisesti perheiden kotona, ja tavoitteena on per-
heen voimavarojen sekd vanhemmuuden vahvistaminen. Asiakasperheita tiimi l6ytaa
yhteistydssa koulujen, varhaiskasvatuksen ja neuvolan kanssa. Myés vanhemmat voivat
ottaa itse yhteyttd perheohjaajaan ja sopia tapaamisesta. Lahtokohtana tydskentelylle
on perheen halukkuus yhteistydhon. Perheen kanssa tydskentelyn kesto vaihtelee muu-

tamista tapaamisista pitempiaikaiseen yhteistydhén.

Tyypillisia haasteita asiakasperheilla ovat esimerkiksi vanhempien eroavat toimintatavat,
lapsen kayttaytyminen, huoli kehitysviiveista tai neuroepatyypillisista oireista, eroperheit-
ten asiat, vanhemman voimavarat, sisaruussuhteet ja rajaaminen. Perheiden haasteet
vaihtelevat riippuen lasten iasta. Neuvolaikaisten lasten perheilla haasteet ovat useam-
min johonkin lapsen kehityskauteen liittyvia, kuten nukkumiseen tai imetykseen liittyvat
haasteet. Perheohjaajat keskittyvat haasteisiin kotona, koulunkayntiin liittyvat haasteet
ovat lahtdkohtaisesti koulukuraattorin vastuulla. Osasta asiakasperheitd on aiemmin
tehty lastensuojeluilmoitus, mutta lastensuojelun asiakkuutta ei olla paadytty aloitta-

maan. Perheohjaaja tekee lastensuojeluilmoituksen, mikali huoli lapsen oloista heraa.

Naantalin sosiaali- ja terveyspalvelut ovat kuuluneet vuoden 2023 alusta alkaen Varsi-
nais-Suomen hyvinvointialueen alue viiteen yhdessa Raision ja Ruskon kanssa. Kaytan-
non tydskentely Naantalin ja Raision ja Ruskon varhaisen tuen perhetydn tiimeissa kui-

tenkin on jatkunut toistaiseksi toisistaan erillisena.
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3 VARHAINEN TUKI

Vanhempana toimimiseen liittyvien vaikeuksien on todettu lisdavan merkittavasti lapsen
riskia kohdata kehityksellisia ongelmia, pahoinvointia ja syrjaytymista. Vanhemmuuden
vahvistamiseen tuleekin siis kiinnittaa erityistd huomiota lasten hyvinvointia nyt ja tule-
vaisuudessa lisatdkseen. Lapsiperheiden huolten tunnistaminen ja niihin puuttuminen
varhaisessa vaiheessa ovat ongelmien ehkaisyn kannalta keskeisessa asemassa. Aikai-
sempien tutkimusten mukaan varhainen tunnistaminen ja puuttuminen ovat myos vaikut-
tavia. (Halme & Perala 2014, 216.)

Vaikka perheita ja lapsia tukevien palveluiden vaikuttavuutta hyvinvoinnin lisdantymi-
seen on yleisesti vaikea mitata, on tutkimusten mukaan lasten ja nuorten ongelmien eh-
kaiseminen lahes aina tuloksellista ja myds taloudellisesti kannattavaa (Halme & Perala
2014, 224). Ehkaisevia palveluita, kuten neuvoloita, nuorisoty6ta, ja muuta sosiaali- ja
terveydenhuoltoa, voidaan pitaa sosiaalisena investointina lapsiin ja nuoriin. Ehkaisevat
palvelut tukevat yksilon selviytymistd myoéhemmin elamassa. (Halme & Perala 2014,
216-218.)

Varhaisen ennaltaehkaisevan tuen tarkeytta on korostettu seka menneissa, etta tulevai-
suuteen katsovissa kansallisissa sosiaali- ja terveyspolitiikan kehittdmislinjoissa. Valtio-
neuvoston joka neljas vuosi vahvistamissa sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnalli-
sissa tavoitteissa mainitaan yhtena tavoitteena kustannusten nousun hallitseminen pai-

notuksen siirtdmisella ennaltaehkaisevaan tyéhon (Varha 2022, 4).

Varhaisen puuttumisen tarkeydesta kirjoitettiin myos opetus- ja kulttuuriministerion yh-
dessa sosiaali- ja terveysministerion kanssa laatimassa julkaisussa, jossa visioidaan
Suomen lapsistrategiaa vuonna 2040. Lapsen ja perheen epasuotuisan kehityskulun
katkaisemisessa tarvitaan yksildllista ja varhaista puuttumista kasvu- ja kehitysymparis-
toon vaikuttavien ratkaisujen lisaksi. Lapsen tarpeiden lisaksi on tarkeaa tunnistaa myds
vanhemman tarpeet. (OKM & STM 2019, 27.)

Yksi Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdmisohjelma Kasteen vuosina 2012—
2015 toimeenpannuista kehityskohteista oli ehkaisevien ja varhaisen tuen palvelujen
vahvistaminen seka lastensuojelutydn kehittdminen (STM 2016, 29). Yhtena toimenpi-
teena mainitaan mm. lapsiperheiden kotipalvelun ja kotiin vietavien palvelujen vahvista-
minen (STM 2016, 37).
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Varhaisen tuen jarjestamisesta saadetdan myds laissa. Esimerkiksi lastensuojelulaissa
todetaan kunnan ja hyvinvointialueen jarjestavan lasten ja nuorten hyvinvoinnin edista-
miseksi ehkaisevaa lastensuojelua silloin, kun lapsi tai perhe ei ole lastensuojelun asi-
akkaana (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417, 3a). Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalipal-
veluja on jarjestettava lapsen tasapainoisen kehityksen ja hyvinvoinnin tukemiseksi (So-
siaalihuoltolaki 30.12.2014/1301, 11).

Varhaisen tuen tarjoamiseen ohjataan erilaisten ohjelmien ja lainsdadanndllisten muu-
tosten kautta. Miten sitten mitataan tarjottujen palveluiden tai tuen kohdentumista? Yksi
tapa saada tietoa annetun tuen kohdentumisesta on kysya asiakkaalta. Mita mielta asi-
akkaat ovat olleet esimerkiksi saamansa tuen sisallosta, kestosta ja saavutettavuu-

desta?
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4 ASIAKASKOKEMUS, ASIAKASTYYTYVAISYYS,
OSALLISUUS JA ASIAKASLAHTOISYYS

4 1 Asiakaskokemus

Saarijarvi ja Puustinen kuvailevat asiakaskokemusta kolmen ominaispiirteen kautta;
asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja organisaation valilla ajan kuluessa, asiakasko-
kemukseen vaikuttavat erilaiset subjektiivisesti koetut vuorovaikutustilanteet, ja asiakas-
kokemus on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020.)

Asiakaskokemusta tulee mitata, jotta saadaan informaatiota syy-seuraussuhteista, siita,
miten tydssa on onnistuttu, ja siitd, mika on ollut merkityksellista ja millaisiin asioihin tulisi
tulevaisuudessa keskittya. Tutkimusten mukaan jo se, etta asiakkaiden kokemuksiin liit-

tyvia asioita mitataan, parantaa niissa suoriutumista. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaskokemusta mitattaessa tulisi maaritelld, mitd halutaan mitata ja miksi. Mittaami-
sen tulee olla systemaattista, eli mittaamisen tulisi tapahtua jarjestelmallisesti sovitussa
tilanteessa tai ajankohtana. Mittareiden kayttamisessa tulee kayttaa harkintaa, asiakkaat
arsyyntyvat liilan usein tapahtuvaan vastausten vaatimiseen. Mitattaessa tulee varmistua
siita, ettd mittari on luotettava ja mittaa haluttuja asioita (reliabiliteetti ja validiteetti). On
hyva yhdistaa numeraalisia mittareita ja sanallista ymmarrysta, kuten avointa palautetta,

silla oikein yhdistettyna ne taydentavat toisiaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

THL:n mukaan asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelujen heikko saatavuus, ongelmat
hoidon jatkuvuudessa, palvelun ystavallisyys ja asiakkaan hyva kohtelu. THL suosittelee
my0s, etta sote-palveluita tuottavat organisaatiot ja hyvinvointialueet kuvaisivat miksi ja
miten tietoa asiakaskokemuksesta keratdan, miten tieto kasitelldan ja miten saatu tieto
johtaa kehittamistyohon ja parannuksiin. THL suosittelee asiakaskokemuksen kehitta-

mistydssa kokemusasiantuntijoiden ja asiakasraatien hyddyntamista. (THL 2023.)

4.2 Asiakastyytyvaisyys
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Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakaskokemuksen jalkeista tilaa, sita, miten asiakkaan
odotuksiin on onnistuttu vastaamaan. Asiakastyytyvaisyys kertoo tyytyvaisyyden ta-

sosta, johon asiakaskokemus johtaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Suomi.fi sivusto listaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviksi tekijoiksi mm. tuotteen laa-
dun, miellyttdvan asiointikokemuksen, ongelmatilanteiden hyvan hoitamisen ja toimin-

nan avoimuuden ja rehellisyyden (Suomi.fi 2022).

Asiakastyytyvaisyytta mitataan usein asiakastyytyvaisyyskyselylla, johon asiakas vastaa
palvelun paatteeksi. Kyselyissa kysytdan asiakastyytyvaisyyden tasoa usein pyytamalla
asiakasta valitsemaan kokemustaan kuvaava numeerinen taso esimerkiksi asteikolla 1-
5. Kyselyssa on yleensa myods avoin osio, johon asiakas voi kirjoittaa omasta kokemuk-
sestaan. Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen numeerisesti liittyvia ongelmia ovat mm.
ihmisten erilaiset kokemukset numeroihin liittyen. Osa esimerkiksi ajattelee, etta taydet
pisteet on ansaittu, mikali palvelussa ei ole ollut suuria ongelmia, toisten mielesta siihen
taas tarvittaisiin taydellinen kokemus. Erityisesti keskimmaiselle vaihtoehdolle annettu
merkitys vaihtelee. Osalle se voi tarkoittaa palvelun olleen keskitasoa, osalle taas kes-
kinkertaista. Mikali asiakastyytyvaisyytta mitataan pelkastdan numeerisesti, on haas-
teena myos se, ettei saada tietaa syyta asiakkaan valitseman numeron takana. Voidaan
myos ajatella, etta palautteen saaminen jo ennen palvelun loppumista olisi arvokasta,
jotta mahdollisia kyselysta nousseita puutteita voitaisiin korjata jo palvelun aikana (Rein-
both 2008, 106—-107.)

Asiakastyytyvaisyytta on hyva mitata jatkuvasti ja systemaattisesti samoilla mittareilla
tulosten vertailtavuuden takaamiseksi. Kysymykset tulee laatia huolella ja niin, etta asia-

kas vertaa kokemustaan suhteessa omiin odotuksiinsa. (Suomi.fi 2022.)

Kokemusten lisaksi tulisi mitata myos asiakkaan odotuksia ja niiden toteutumista. Asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat voidaan jaotella osa-alueisiin; tyytyvaisyyteen liit-
tyen henkil6kontakteihin, tuotteeseen, tukijarjestelmiin (esim. verkkosivut, asiakasneu-

vonta) ja palveluympéristdon. (Bergstrom & Leppanen 2021, 374-375).

Reinboth (2008, 96-98, 103) vertaa kirjassaan laadun maarittelemisen eroja teollisuu-
den alalla ja palvelua tuottavilla aloilla. Teollisuudessa laadun maaritteleminen on selke-
ampaa, laite joko toimii tai ei toimi. Palvelun laadun maaritteleminen jattaa enemman
tilaa yksittaisen henkilon subjektiiviselle nakemykselle. Myos palvelun tarjoajan ja asiak-

kaan nakemykset laadusta voivat erota toisistaan. Asiakas voi olla tyytyvainen palve-
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luun, vaikka yrityksen mukaan palvelun laadussa on korjattavaa. Tama patee myds toi-
sinpain. Asiakas ja palvelun tarjoaja voivat myés molemmat olla tyytyvaisia tai tyytymat-
témia palvelun laatuun. Molempien osapuolien tyytyvaisyys palvelun laatuun on tavoite-
tilanne. Asiakkailta saatu kielteinen palaute tulisi nopeasti hyddyntaa palvelun kehittami-
sessa. Myds onnistumisiin johtaneet kaytanteet tulee tunnistaa ja niista saatu oppi hy6-
dyntaa. Asiakastyytymattomyyteen johtaneita seikkoja ei valttamatta I0ydeta, jos asia-

kasta ei saada kertomaan tyytymattomyydestaan.

Mikali saaduista numeerisista kyselytuloksista on tarkoitus laskea keskiarvoja, on riskina
myoOs yhden vastaajan vastauksen suhteettoman suuri vaikutus keskiarvoon erityisesti
otoksen ollessa pieni. Keskiarvon lisaksi voikin siis olla hedelmallista tarkastella esimer-
kiksi vastausten moodia. (Reinboth 2008, 108.)

Palautteen saaminen on tarkedad mm. siksi, etta se antaa palautteen saajalle tietoa ha-
nen vahvuuksistaan, heikkouksistaan ja auttaa tekemaan paatoksia, jotka vievat toimin-
taa haluttuun suuntaan. Korjaustoimenpiteisiin johtavan palautteen lisaksi tarkeaa on
saada onnistumisiin liittyvaa palautetta. Onnistumisten huomaaminen voi parhaimmil-
laan auttaa koko tydyhteisda kehittamaan kaytantoja. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011,
6, 10.)

4.3 Osallisuus ja asiakaslahtdisyys

Osallisuus voidaan nahda seka jo itsessaan tavoiteltavana paamaarana, etta keinona
palveluiden avulla tavoiteltavan lopputuloksen saavuttamiseksi. Sosiaali- ja terveyden-
huollossa palveluiden kayttdjien ja asiakkaiden osallisuus on keskeinen tavoite. Osalli-
suutta korostavan ajattelun taustalla on asiakkaiden aanen kuulemista painottava nako-
kulma. Osallisuuden kasite pitaa sisallaan oletuksen, etta asiakas voi toiminnallaan vai-

kuttaa palveluprosessiin. (Laitila 2010, 7-8.)

Perusteluita asiakkaan osallisuuden lisdamisen tarkeydelle ovat mm. organisaatio ja pal-
veluiden laatu, tehokkuus ja tavoitteiden saavuttaminen seka palvelun kayttgjien ja jar-

jestajien valisen vallan epatasapainon vahentaminen. (Laitila 2010, 8).

Asiakaslahtoisyys voidaan ymmartaa hyvan hoidon synonyymiksi ja se onkin ollut yksi
sosiaali- ja terveydenhuollon keskeisia periaatteita 1980-luvulta Iahtien. Asiakaslahtoi-
syyden ytimessa ovat asiakkaan kuuleminen ja hdnen kokemuksensa. (Laitila 2010, 23—
25))
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Asiakaslahtoiset palvelut vastaavat asiakkaan tarpeisiin, ovat vaikuttavia, turvallisia ja
lisdavat terveytta ja hyvinvointia. Asiakaslahtoisyytta voidaan lisata esimerkiksi ottamalla
asiakas mukaan palvelun suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin. Tapoja asiakkaan
aktiivisuuden lisadmiseksi ovat mm. asiakasraadit ja kyselyt, joilla tuodaan asiakkaan

aani kuuluviin. (Koivuranta 2019, 7.)

Asiakkaan osallisuuden ja asiakaslahtdisyyden kasitteita on kaytetty myos toisiinsa lin-
kittyvina, jolloin asiakaslahtdisyys voi todellisena toteutua vain, kun asiakas kokee osal-
lisuutta (Laitila 2010, 9).

THL:n mukaan asiakasosallisuutta voidaan jarjestelméatasolla lisatd asiakkaiden kuule-
mis-, osallistumis- ja vaikuttamiskanavia luomalla seka muotoilemalla uusia tapoja osal-

listua palvelujen kehittamiseen (THL 2020.)

Sosiaalihuoltolain ensimmaisessa artiklassa luetellaan kyseisen lain tarkoituksiksi mm.
osallisuuden edistdminen, laadukkaiden sosiaalipalveluiden turvaaminen ja asiakaskes-
keisyyden seka asiakkaan oikeuden hyvaan palveluun ja kohteluun edistaminen (Sosi-
aalihuoltolaki 30.12.2014/1301, 1).
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5 LAATU JA VAIKUTTAVUUS

5.1 Laatu

Laadun mittaamiseksi on asetettava laatukriteereita, eli asetettava palvelulle tavoitteita
seka palvelun kayttajan, etta tyontekijan nakékulmasta. Laadun mittaamiseksi siis tulee
maaritella hyvan palvelun ominaisuudet. Palvelun laatua kasiteltdessa on asiakkaan ko-

kemus kuitenkin keskiéssa. (Koivula ym. 2020, 76).

Laadun maarittely voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Teknista laatua
tarkastellessa katsotaan esimerkiksi, onko palvelua toteutettaessa ollut tarpeeksi henki-
I6kuntaa, ammattitaitoa ja varmuutta. Toiminnallinen laatu taas kuvaa asiakkaan koke-
muksen nakokulmaa, esimerkiksi oliko palvelu ystavallista, ymparisto viihtyisa ja saiko
asiakas tarpeeksi tietoa prosessin eri vaiheista. Asiakkaan kannalta molemmat, tekninen

ja toiminnallinen laatu ovat yhta tarkeita. (Koivula ym. 2020, 76-77).

Palvelun hyvan laadun saavuttamiseksi on laatutyota johdettava, ja taman mahdollista-
miseksi tulee laatua myds mitata. Palveluille on maaritelty odotuksia ja vaatimuksia, jotka
sosiaalialalla perustuvat lainsaadantoon, laatusuosituksiin ja asiakkaiden tarpeisiin. Laa-
dunhallinnan tarkoituksena on varmistaa, ettd palvelut tayttavat kyseiset vaatimukset.
(Koivula ym. 2020, 83). Esimerkiksi lastensuojelutydlle on koottu 32 laatusuositusta,
joista yhtena esimerkkina "Palveluista kerataan asiakaspalautetta systemaattisesti” (THL
2023).

Palvelujen laadun seuraamiseksi ja kehittdmiseksi on keskeisen tarkeaa seka kerata

asiakaspalautetta, ettd hyddyntaa siitéa saatuja tuloksia (Koivuranta 2019, 7).

5.2 Vaikuttavuus

Vaikuttavuus tarkoittaa palvelun avulla saavutettua tulosta, muutosta asiakkaan ela-
massa. Kun haluttu muutos on saavutettu, on palvelulle asetetut tavoitteet saavutettu.
Vaikuttavuutta arvioidessa tarkastellaan siis, onko asetetut tavoitteet saavutettu ja paas-
tiinko niihin juuri kyseisen palvelun avulla. Erityisesti sosiaalialalla voi olla haasteellista

todentaa, mika interventio on aiheuttanut minkakin muutoksen, silla asiakkaan tilantee-
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seen voivat vaikuttaa monet palvelun ulkopuoliset tekijat. Sosiaalialalla onkin pyritty luo-
maan vaikuttavuuden mittaamiseksi mittareita, kuten AVAIN, sosiaalitydn vaikuttavuu-

den arviointimittari ja Lastensuojelun vaikuttavuusmittari. (Koivula ym. 2020, 102—104).

Nykyisin palvelujen vaikuttavuus on keskeinen vaatimus, ja organisaatioissa tulisi pohtia,
mitka ovat tydskentelyssa niita toimintoja, jotka todella tuottavat arvoa asiakkaalle. Hy-
van palvelun ytimessa ovat asiakkaiden kuuleminen ja aito asiakaslahtoisyys. (Koivula
ym. 2020, 108-109).
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6 MILLAINEN ON HYVA KYSELY?

6.1 Kysymystyypit

Kysymystyyppeja kyselyissa on yleisesti kolme; avoimet kysymykset, monivalintakysy-
mykset, joissa sallitaan useamman vaihtoehdon valitseminen, seka poissulkevat kysy-
mykset, joissa tulee valita vain yksi vaihtoehdoista. Naita vaihtoehtoja voidaan myos se-
koittaa esimerkiksi lisdamalla poissulkevaan kysymykseen vaihtoehto, johon vastaaja

voi kirjoittaa oman vastauksensa. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 33.)

Vaihtoehdot antavissa kysymyksissa tulee ottaa huomioon vastausvaihtoehtojen luku-
maara ja relevanttius. Naita, kuten kysymystyyppien valintaa yleisesti, ohjaa etukateis-
tieto kyselyn teemaan liittyen. Yhdessa kysymyksessa tulee kysya vain yhta asiaa ker-
rallaan, eivatka vastausvaihtoehdot saa menna paallekkain. Monivalintakysymyksissa
tulee rajata tai mainita kuinka monta vaihtoehtoa vastaaja voi valita. (Ronkainen & Kar-
jalainen 2008, 34-35.)

Avoimet kysymykset antavat toisaalta paljon tietoa, mutta toisaalta niiden saavuttama
vastausprosentti on usein vahainen. Tasta johtuen kyselyn paakysymyksia on hyva ky-
sya myos muita kysymystyyppeja kayttaen. Kysymys on onnistunut, kun silla saadaan

kerattya haluttua tietoa. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 36-37.)
6.2 Kyselyn rakenne

Kysymysten tulee edeta loogisesti ja teemoittain. Kysymysten tulee olla mahdollisimman
ytimekkaita ja helposti ymmarrettavia. Vastausohjeiden tulee olla selkeitd. Kyselyn al-
kuun tulisi sijoittaa helpommat kysymykset, ja loppuun vaativammat, esimerkiksi vapaa-

palautekysymykset. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 37.)

Pyrkimys on rakentaa kysely itseohjaavaksi. Taman lisaamiseksi on hyva kayttaa sa-
mankaltaisia kysymisen muotoja loogisesti perakkain tai tietyssa rytmissa. Myos eri ky-
symysten vastausvaihtoehtojen olisi hyva noudattaa tiettya logiikkaa, jotta vastaami-
sesta ei tule liilan raskasta ja virhevastausten maara minimoidaan. (Ronkainen & Karja-
lainen 2008, 36-38.)
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Sahkoiseen kyselyyn on lisattavissa erilaisia visuaalisia elementteja, kuten kuvia tai vi-
deota. On kuitenkin muistettava, ettd ulkoasun tulee olla selke3, siisti ja mielenkiintoa
herattava. Liiallinen informaatio voi vieda paahuomion pois itse kysymyksista. (Ronkai-
nen & Karjalainen 2008, 38).

Kysymystyyppien valinnan ja kysymysten muotoilun onnistumiseksi tulee tuntea kyselyn
kohdeyleisé. Ronkainen ja Karjalainen mainitsevat peukalosaannoksi, ettd mita vaike-
ammin kyselyn kohdeyleis6 on motivoitavissa vastaamaan, sita yksinkertaisempi kyse-
lysta tulisi tehda. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 38.)

6.3 Vastausmotivaatio

Vaikka kysely olisi teknisesti taidokkaasti rakennettu, ei silla ole virkaa, mikali kohde-
yleisO ei vastaa siihen. Yksi vastausintoa heikentava tekija voi olla ajankohta. Esimer-
kiksi erilaiset loma-ajat voivat vaikuttaa siihen, etta vastaanotettu kysely jaa helpommin
huomioimatta. Vastaajan kokemus hanen vastauksensa hyodyllisyydesta hanelle itsel-
leen tai viiteryhmalleen taas nostaa vastausintoa. Jo kyselykutsussa tulee kertoa vas-

taajalle kyselylla saavutettavat hyddyt (Ronkainen & Karjalainen 2008, 40—41.)

THL:n mukaan asiakkaan intoa antaa palautetta lisdavat asiakaslahtoinen kulttuuri seka
asiakkaiden todellinen mahdollisuus vaikuttaa kehitykseen. Saatu palaute on tarkeaa
kasitelld organisaation sisalla, jotta henkildokunta muistaa kannustaa asiakkaita anta-
maan palautetta. Palautteen antanut asiakas arvostaa myds tietoa siita, mitd parannuk-

sia saadun palautteen pohjalta on johdettu. (THL 2023.)

6.4 Esimerkkeja kehittdmistoina tehdyista palautekyselyista

Esimerkkina kehittamistydssa kehitetysta palautekyselystd Hukkasen ja Teperin (2007,
lite 1-4) opinnaytetyd, jossa luotiin asiakaspalvelujarjestelma Turun ensikotiin. Luo-
dussa palautelomakkeessa kysymykset on jaettu kolmeen osaan, ensikotiin saapumi-
seen, ensikodissa vietettyyn aikaan ja ensikodista lahtemisen valmisteluun ja muuttami-
seen liittyviin kysymyksiin. Ensimmaisessa osassa on kuusi avointa kysymysta ja nelja
vaittdmakysymysta, joihin vastataan asteikolla 1-5. Toisessa osassa on viisi vaittama-

kysymysta asteikolla 1-5 ja listattuna viisi aktiviteettia, jotka vastaaja arvioi mieluisuuden
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perusteella asteikolla 1-5. Aktiviteettiarviota seuraa myoés yksi avoin kysymys, jossa an-
netaan mahdollisuus kertoa ajatuksia toimintojen parantamisesta. Kyselyn kolmannessa
osiossa on kolme vaittamakysymysta, joihin vastataan asteikolla 1-5, nelja avointa ky-
symysta ja kysymys, jossa vastaaja kertoo jakson pituuden ja valitsee kolmesta vaihto-

ehdosta kuvaavimman; oliko jakso ollut liian lyhyt, sopiva vai liian pitka.

Toisessa esimerkkitydssa, Janica Laakson (2009, liite 1-7) opinnaytetydssa, luotiin ke-
hittdmistyon tuotoksena kolme kyselylomaketta Varsinais-Suomen lastensuojelukun-
tayhtyman Perheen tilanteen kartoitus- ja kuntoutusjaksolle. Ensimmaisessa kyselyssa,
joka on tarkoitettu tehtavaksi ennen tydskentelyn aloittamista, on avoimia kysymyksia
yhdeksan kappaletta. Toisessa kyselyssa, joka on tarkoitettu tyoskentelyn aikana kay-
tettavaksi, on viisi vaittamakysymysta, joihin vastataan vastausasteikolla 1-5 ja nelja
avointa kysymysta. Kolmannessa, loppuarvioinniksi tarkoitetussa kyselylomakkeessa
taas on numeerisella asteikolla 1-5 vastattavia kysymyksia kaksi kappaletta ja avoimia
kysymyksia kahdeksan. Naiden lisdksi my0s tassa kyselyssa on kysymys, jossa vastaaja
kertoo jakson pituuden ja valitsee kolmesta vaihtoehdosta mielipidettdan jakson pituu-

desta kuvaavimman.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Judit Niemi



20

7 KEHITTAMISTYON KAYTANNON TOTEUTUS

7.1 Kehittamistydn eteneminen

Ensimmainen askel ja kehittamistyon [&htokohta on tydssa huomattu kehitystarve. Idea
talle kehittamistyolle, tarve palautekyselymallille, tuli suoraan toimeksiantajalta alkuvuo-
desta 2023.

Seuraavaksi, tarpeen l16ytymisen jalkeen, kehittamistydssa lahdettiin pohtimaan ja rajaa-
maan aihetta, tuotosta ja tyoskentelytapoja yhdessa toimeksiantajan kanssa. Paa-
dyimme siihen, etta kehittamistyon tuotoksena tehtaisiin palautekyselymalli, jota varhai-
sen tuen perhetyon tiimi voisi tydossaan kayttaa yhteistyon loppuessa asiakasperheen
kanssa. Kyselymalli luotaisiin yhdistamalla teoriatietoa ja haastattelemalla tiimin tydnte-
kijoita. Haastattelujen tarkoituksena on selvittaa, millaisiin asioihin liittyen tyontekijat eri-
tyisesti haluaisivat saada palautetta, ja mitka heidan kokemuksensa mukaan ovat tyossa
erityisesti kehityksen tarpeessa olevia asioita. Kehittamistyon edetessa tuotosta kehitet-
tiin toimeksiantajan kanssa yhdessa keskustelemalla, arvioimalla ja uudelleen suuntaa-

malla saadun tiedon perusteella.

Tietoperustan keraaminen aloitettiin kevaalla 2023. Tietoperustan kerdamisen jalkeen
toteutettiin toimeksiantavan yksikon tyontekijdoiden haastattelut. Haastattelumateriaali
purettiin teemoittelemalla ja palautekyselymalli luotiin teoriatiedon ja haastattelumateri-
aalin perusteella. Alkuvuodesta 2024 palautekysely pilotoitiin kayttamalla ensin toimek-
siantajan edustajia ja sen jalkeen testiasiakkaita. Kyselysta pyydettiin palautetta, jonka
perusteella kyselyd muokattaisiin toimivammaksi. Valmis tuotos ja opinnaytetyéraportti
valmistuivat vuoden 2024 alkupuolella. Kehittamistydn etenemista havainnollistetaan

oheisessa kuvassa 1.
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@ Kehittamiskohteen tarpeen
tunnistaminen, kehittamiskohteen ja
tuotoksen ideointi ja rajaaminen
Kehittéimistehtévan méarittdminen. yhdessd toimeksiantajan kanssa.
Tietoperustan muedostaminen, ® Alustavien tavoitteiden méaarittéminen.
kehittémiskohteeseen perehtyminen
teoriassa, kyselylomakkeen osien

o kys Yl ) Kehittamisymparistén tyéntekijsiden
etsiminen ja l&ytaminen. ) ) .

@ haastatieleminen, jolla pyritaén

selvittdmaan tydntekijsiden nakemyksié
ja toiveita palautekyselyn sisallsta ja
Haastattelumateriaalin purkaminen

muodosta.
teemoittelemalla.
Palautekyselyn ensimméisen version
luominen. Palautekyselyn pilotointi. Palautteen

@ keraaminen toimeksiantajalta,

Pilotointi testiasiakkailla. Tuotolsen muokkoaminen saochn

Tuotoksen muokkaaminen [ ] polautieen pensiselo.
saadun palautteen perusteella.
Tuotoksen viimeistely.

@ Kehittamishankeraportin kirjoittaminen
ja vimeistely. Kehittamisprosessin ja
lopputulosten arviointi.

Valmiin tuotoksen esittely.

Kuva 1. Kehittamistyon eteneminen.

7.2 Tavoitteet ja kehittdmistehtavat

Kehittamistydn tavoitteena on luoda varhaisen tuen perhetydn tiimin kayttdon asiakas-
palautekysely. Kyselyn tarkoitus on tarjota tiimille parempi tieto asiakastyytyvaisyydesta
ja tyon kehittamiskohteista. Asiakaspalautekyselya tarvitaan, jotta saadaan parempi tieto

asiakaskokemuksesta.

Tavoitteena on tiimin tydntekijoitd haastattelemalla ja teoriatietoon tutustumalla 16ytaa

ne asiat, joihin palautekyselyssa tulisi keskittya.

Tavoitteena on, etta tuotos on hyddyllinen ja toimiva kaytannon tydssa, eettisesti ja sel-

keasti rakennettu ja tuottaa tiimille tietoa haluttuihin asioihin liittyen.

Konkreettisena tuotoksena kehittamistydssa on asiakaspalautekysely. Konkretiaan
paastdan haastattelemalla varhaisen tuen perhetyon tiimin tydntekijoita, tutustumalla
teoriatietoon ja pilotoinnista saadun palautteen perusteella kehittdmalla asiakaspalaute-

kysely halutulla tavalla toimivaksi. Palautekyselyn itseohjautuvuuden varmistamiseksi ja
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saatujen vastauksien maaran lisdamiseksi tuotokseen sisaltyy lyhyt ns. kyselykutsu,
jonka vastaaja lukee ennen kyselyyn vastaamista. Kyselykutsussa kerrotaan vastaajalle
lyhyesti kyselyn kulusta ja kestosta, miksi han on saanut kutsun vastata kyselyyn ja mita

kyselyn vastauksilla tehdaan.

3.3 Kehittamismenetelmat

Valittaessa kaytettdvia menetelmia kaytetaan ratkaisun kriteereind mm. tehokkuutta,
tarkkuutta ja luotettavuutta (Hirsjarvi & Hurme 2022, 32). Tassa kehittamistyossa kayte-
tdan apuna tydntekijoiden haastattelua ja hyvan kyselyn kaytanteita ja lahtokohtia. Kes-

keinen aineisto saadaan haastattelemalla ja aikaisemmasta tiedosta.

Menetelmana haastattelun etuina pidetaan mm. sita, ettd haastataltavalle annetaan
mahdollisuus tuoda asioita esille mahdollisimman vapaasti. Ei-kielelliset vihjeet kayvat
ilmi haastattelun aikana, ja voivat auttaa ymmartamaan vastauksia ja merkityksia. Koska
haastattelussa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa, tarjoutuu
haastattelijalle mahdollisuus suunnata tiedonhankintaa my@s tilanteen aikana kysymalla

selventavia ja syventavia kysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 32.)

Haastattelun haasteellisina piirteina pidetdan mm. haastattelijan roolin mahdollista vai-
kuttamista haastattelun lopputulokseen. Haastattelijan rooli korostuu, ja esimerkiksi ko-
kemattomuus, taidon puute ja haastattelijan omat reaktiot voivat vaikuttaa haastattelun
luotettavuuteen. Myos haastateltava voi aiheuttaa lahdevirheita esimerkiksi taipumuk-
sella haluta miellyttdad haastateltavaa tai vastata sosiaalisesti hyvaksyttyja vastauksia.
Haastateltavien l16ytdminen, haastattelun sopiminen, toteutus ja materiaalin litterointi on

myds aikaa vievaa. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 32.)

Taman kehittamistydn menetelmaksi haastattelu valikoitui, koska haastateltavien henki-
I6llisyys on etukateen tiedossa ja lukumaara (5) on pieni, joten haastatteluiden toteutta-
miseen ja purkamiseen on tarvittavat resurssit. Kehittamistyon tuotoksen relevanttiuden
ja toimivuuden takaamiseksi on tarkeaa, etta yksikon tyontekijoiltd saadaan mahdollisim-
man laajasti ja tarkasti tietoa ja vapaita ajatuksia ja mielipiteita palautekyselymalliin liit-
tyen. Koska kyseessa ei ole arkaluontoisiin asioihin liittyva haastattelu, voidaan olettaa

haastattelun tarjoavan luotettavaa materiaalia, anonyymiyden puuttumisesta huolimatta.
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7.4 Materiaalit ja aineistot

Aineistoina tassa kehittamistydssa on saatu haastatteluaineisto ja teoreettinen aineisto

eli kirjallinen materiaali.

Kehittamistyon tuotoksena luodaan palautekyselymalli varhaisen tuen perhetyon tiimille
kaytettavaksi palautteen kerdamiseksi asiakkailta. Tuotoksen on tarkoitus olla kaytan-
ndssa toimiva, toimeksiantajan tarpeita vastaava. Toimeksiantavassa yksikossa on asi-
akkaina eri ikaisten lasten perheita, joiden tilanteet ja haasteet eroavat toisistaan, joten
palautekyselyn tulee olla sopiva kaikille asiakkaille. Palautekyselyn tulee olla selkeasti
ymmarrettava vaarinymmarrysten minimoimiseksi. Kysymyksenasettelun tulee olla eet-
tisesti kestavaa ja johdattelevaa kysymyksenasettelua tulee valttaa. Palautekyselyn tu-

lee olla pituudeltaan sopiva, jotta se motivoi asiakasta vastaamaan.

Palautekysely tulee olemaan sahkoisessa muodossa. Sahkoisen kyselyn etuja ovat mm.
mahdollisuus avoimen kysymyksen vastaukselle varatun tilan rajaamattomuudelle. Sah-
koisesti annetut vastaukset ovat myos jo valmiiksi selkedssa muodossa, joten niita ei
tarvitse litteroida esimerkiksi tietokoneella tehtya koostetta varten. Myos monivalintaky-

symysten vastausten tilastointi helpottuu. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 22.)

7.5 Aineiston ja materiaalien analyysitavat

Varhaisen tuen perhetydn tiimin tyontekijoiden haastatteluista saatu materiaali litteroitiin
ja purettiin teemoittelemalla. Teoriatieto eli kirjallinen aineisto kaytiin lapi ja aineistosta
etsittiin tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja sen mittaamisesta, hyvan kyselyn kaytanteista
ja siitd, miten asiakaspalvelujarjestelmia on rakennettu muissa esimerkkitapauksissa.
Oheisessa taulukossa 1 on esitetty merkittavin tdssa kehittdmistydssa kaytettava ai-

neisto.
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Tekijat, vuosi

Aineisto

Kehittamistyon kannalta
keskeinen teema

Saanjarvi, H. & Puustinen, P.
2020

Strategiana asiakaskokemus.
Miksi, mita, miten?

Asiakastyytyvaisyys,
asiakaskokemus,
asiakaskokemuksen
mittaaminen.

Reinboth, C. 2008.

Johda ja kehita
asiakaspalvelua.

Asiakastyytyvaisyys ja sen
mittaaminen.

Ahonen, R. & Lohtaja-Ahonen
5. 2011,

Palaute kuuluu kaikille.

Palautteen saamisen merkitys.

Ronkainen, S. & Karjalainen,
A. 2008.

Sahkoa kyselyynl Web-kysely
tutkimuksessa ja
tiedonkeruussa.

Hyvan kyselyn rakenne ja
kaytanteet.

2007.

Asiakaspalautejanestelman
luominen Turun ensikotiin.

Esimerkki kehittamistydna
kehitetysta
asiakaspalautekyselysta.

Laakso, J. 2009.

Kohti asiakaslahtoisyytta —
Asiakaspalautelomakkeiden

Esimerkki kehittamistydna
kehitetysta

laatiminen Perheen tilanteen
kartoitus- ja kuntoutusjaksolle.
Kehittamisympariston
tydntekijdiden haastattelusta
saatu materiaali.

asiakaspalautekyselysta.

TyontekijGiden nakemykset
palautekyselyn rakenteesta ja
asioista, joita palautekyselylla
tulisi selvittaa.

Kun ensimmainen versio kyselysta on laadittu, sita testataan. Ensimmaiset testaajat voi-
vat olla esimerkiksi kyselyn laatijan luottohenkil6ita. Kyselya tulee arvioida vastaajan na-
kdkulmasta. Ovatko sanavalinnat ja kysymysten jarjestys selkeita ja loogisia? Onko ky-
selyn pituus sopiva? Tarvitaanko johonkin kohtaan lisdselvennys tai ohjeistus? Kyselyn
muotoilu etenee testaamisen ja arvioinnin pohjalta tehtyjen kehityspaatosten myota. En-
nen kyselyn kayttéonottoa, olisi se hyva viela testata kohderyhmaan kuuluvalla henkildlla
tai asiantuntijaraadilla. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 39—40.) Kyselya suunniteltaessa
tarkeitd huomioon otettavia seikkoja ovat mm. kyselyn kokonaisrakenne, kysymysten
kattavuus suhteessa tiedon tarpeeseen, kyselyssa kaytetyt sanavalinnat seka vastaajille
tarkoitetut ohjeet. Tulee myds paattaa, kuinka paljon vastaajille halutaan antaa mahdol-

lisuuksia kertoa asioista vapaasti omin sanoin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31.)

Tassa kehittamistydssa teoriatiedon ja haastattelumateriaalin pohjalta luotua kyselypoh-
jaa testattiin ensin kolmella toimeksiantajan edustajilla, joilta pyydettiinn avoin palaute
sahkopostitse. Kyselya muokattiin heiltd saadun palautteen pohjalta. Taman jalkeen ky-
selya testattiin testiasiakkailla, joilta pyydettiin palaute lahettdmalla kyselylinkki sahko-
postitse. Kyselylinkin asiakkaille lahettivat toimeksiantajan edustajat, jotta opinnayte-

tydntekijan tietoon eivat tulisi asiakkaitten henkildllisyydet.
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7.6 Kehittamistyon luotettavuus ja eettisyys

Palautekyselyyn vastaavan asiakkaan tulee voida luottaa siihen, etta han antaa palaut-
teen anonyymisti. Taman varmistamiseen on kiinnitettava erityista huomiota toimeksian-
tavan yksikon koon vuoksi. Koska asiakasty6ta tekevia tyontekijéitd on ennaltaehkaise-
van perhetyon tiimissa vain kolme, on asiakasperheiden lukumaarakin pienehké. Mikali
palautekysely lahetetdan asiakkaalle esimerkiksi heti yhteistyon paatyttya, on olemassa
riski, ettd tydntekija pystyy ajallisesti yhdistamaan vastaukset tiettyyn asiakkaaseen.
Anonymiteettia selkeasti uhkaavia henkilGtietoja, kuten nimeda, syntymaaikaa tai osoi-

tetta ei luonnollisesti palautekyselyssa kysyta.

Kyselykutsusta tulee kayda ilmi, miten kyselyn vastauksia kaytetaan, kuka vastaukset
nakee ja miten vastaajan anonymiteetista on huolehdittu. Kyselykutsuun on hyva sisal-
lyttaa myds yhteystiedot mahdollisia tiedusteluja varten. (Ronkainen & Karjalainen 2008,
41.)

Kaikkien kyselyyn vastaajien tulisi [ahtdkohdista riippumatta ymmartaa kysymykset sa-
malla tavalla kyselyn reliabiliteetin takaamiseksi. Taman varmistamiseksi kyselyyn voi-
daan laittaa esimerkiksi ohjeistuksia ja termeja selittavia tdsmennyksia esimerkiksi eri
asiakokonaisuuksien valilla liikuttaessa. Tarkennuksia ei tule kuitenkaan olla liikaa, jottei
vastaamisesta tule liilan raskasta. Kysymyksenasettelussa on myos syyta valttaa esimer-

kiksi sivistyssanoja ja alalle spesifia sanastoa. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 36-37.)

Toimeksiantavan yksikon tyontekijoitd haastateltiin kehittamistyota varten. Vaikka ky-
seessa eivat olekaan varsinaisesti heidan kannaltaan arkaluontoiset asiat, toteutetaan

haastattelut yksitellen, jotta jokaisen tyontekijan aani tulee kuuluviin.

Taman kehittamistyon tulokset eivat ole taysin ongelmattomasti yleistettavissa, silla tuo-
tos on tehty vastaamaan toimeksiantavan yksikon tarpeita. Pienilla muutoksilla, esimer-
kiksi erilaisten toimintatapojen ja erilaisen asiakaskunnan huomioimisella tuotosta kui-

tenkin luultavasti voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi muissa hyvinvointialueen yksikoissa.

Haasteena kehittamistydn tekemisessa voidaan pitdd myos kehittdmistyon tekijan koke-
mattomuutta. Tekijalld ei ole kokemusta palautekyselyjen rakentamisesta. Tekijalla on
kuitenkin jonkin verran kokemusta tyoskentelysta perhepalveluissa seka haastattelun

suunnittelemisesta, toteuttamisesta ja haastattelumateriaalin purkamisesta.
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8 TUTKIMUKSELLISEN OSUUDEN TULOKSET

8.1 Haastattelujen toteutus

Haastateltavia tydntekijoita oli viisi, joista kolmea haastateltiin erikseen ja kahta samassa
haastattelussa tyontekijdiden omasta toiveesta. Kolme haastatteluista toteutettiin kasvo-
tusten toimeksiantajan toimipisteissa ja yksi haastattelu toteutettiin Teams-tydkalua kayt-
taen videopuheluna. Kaikki nelja haastattelua nauhoitettiin haastateltavien suostumuk-
sella. Kaikista neljasta haastattelusta saadulle materiaalille annettiin kehittamistyossa

sama painoarvo. Haastatteluista saatu materiaali purettiin teemoittelemalla.

Kymmenen haastattelukysymysta lahetettiin haastateltaville etukateen sahkodpostitse.
Naiden lisaksi haastattelussa kysyttiin tydssa mahdollisesti aiemmin kaytetyista palaute-
kanavista. Varhaisen tuen perhetyon tiimilla ei ole ollut varsinaista omaa palautekyselya
aiemmin kaytossa aiemman hanketyyppisen kartoituksen lisaksi. Haastattelussa kysytyt

kysymykset [0ytyvat taman tyon lopusta liitteesta 1.

8.2 Haastattelujen tulokset

Eri kysymyksiin saaduista vastauksista osa oli paallekkaisia ja joihinkin kysymyksiin tuli
useita erilaisia my0s toisistaan poikkeavia vastauksia. Tahan tyéhén on pyritty nosta-

maan erilaiset I0ydetyt yhtenevaisyydet tai trendit haastattelujen valilla.

Ensimmaisissa kolmessa haastattelukysymyksessa selvitettiin, mita asioita haastatelta-
van mielesta asiakaspalautekyselylla tulisi selvittaa, mita teemoja palautekyselyssa tulisi
kattaa ja mita asioita palautekyselyn avulla toivotaan katettavan. Erilaisia vastauksia tuli
laajasti. Jokaisessa haastattelussa mainittiin jossakin muodossa yleisen tyytyvaisyyden,
koetun hyddyn, odotuksiin vastaamisen tai palvelun laadulle annetun arvosanan selvit-
taminen. Suurimmassa osassa haastatteluita mainittin my6s sen selvittdminen, mita
kautta asiakas on kuullut palvelusta tai ohjautunut palveluun ja kokiko asiakas tulleensa
kuulluksi. Suurin osa haastatelluista mainitsi tarkedksi myds haasteiden kartoittamisen,

joihin asiakas on hakenut palvelusta apua.
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Koska saman tiimin eri tydntekijat tydoskentelevat eri ikdisten perheiden kanssa, kysyttiin
haastattelussa myds mitd mahdollisia asiakasryhmaan liittyvia erikoispiirteita palauteky-
selyssa tulisi ottaa. Tahan kysymykseen tuli useita erilaisia vastauksia, eika varsinaista
vastaajien valista trendia ollut. Haastateltavat mainitsivat mm. muiden aiempien palve-

luiden selvittamisen seka palvelun toteuttamispaikan selvittamisen.

Haasteltavilta kysyttiin palautekyselyssa kaytettavista kysymystyypeista, tulisiko kyse-
lyssa kayttaa avoimia kysymyksia, numeerisia mittareita, monivalintakysymyksia tai jo-
takin yhdistelmaa naista. Monivalintakysymykset ja avoimet kysymykset mainittiin mo-
lemmat kahdesti. Kahdesti mainittiin myds yhdistelma eri kysymystyyppeja huomioiden
vastaamisen helppous. Sopiva kysymysten maara oli haastateltavien mukaan keskimaa-
rin 5-10 kysymysta, kuitenkin mieluiten mahdollisimman vahan ja valttaen lilan montaa
avointa kysymysta. Sopivaksi ajalliseksi kestoksi mainittiin eniten n. 5 minuuttia, jota olisi

helppo mainostaa asiakkaalle.

Kysyttaessa haastateltavilta ajatuksia liittyen vastausmotivaation kasvattamiseen, mai-
nittiin tarkeimmiksi tekijoiksi kyselyn nopeus ja vastaajan tieto kyselyn tarkeydesta toi-
minnan kehittamisessa. Lisaksi mainittiin mm. vastaamisen helppous ja tydntekijan mah-
dollisuus muistuttaa asiakasta tydoskentelyn loppuessa, jotta asiakas osaa odottaa kyse-
lyn saapumista. Hyvaksi ajankohdaksi palautekyselyn kayttamiselle kaikissa haastatte-
luissa mainittiin tyoskentelyn paatyttya. Mainittiin myos, etta voitaisiin jalkikateen lahet-

taa muistutusviesti asiakkaalle, mikali vastauksia ei ole tullut montaa.

Koska varhaisen tuen perhetydn tiimi on melko pieni, ovat myos asiakasmaarat suhteel-
lisen pienia. Tama voi aiheuttaa haasteen asiakaspalvelukyselyyn vastaajien anonymi-
teetin sailyttdmisen kannalta. Haastateltavat nostivat tdhan liittyen ratkaisuksi vastaus-
ten kerdamisen tai lukemisen vain tietyin valiajoin, jolloin asiakassuhteita ja ndin ollen
kyselyvastauksia on ehtinyt kertya enemman. Ratkaisuna ehdotettiin myos, etta kyse-
lyssa ei tulisi kysya liian yksityiskohtaisia kysymyksia. Asiakkaille tulisi myds kertoa, etta

kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja vastukset eivat ole julkista tietoa.

Kaikkien haastateltavien mielesta palautekyselyn lopuksi ei ole tarvetta kysya asiakkaan
yhteystietoja taman halutessa ne jattaa, silla asiakkaat tietavat mista tavoittaa tyontekijat

niin halutessaan.
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8.3 Palautekyselyn muokkaaminen palautteen perusteella

Haastattelumateriaalin ja teoriatiedon pohjalta koostettiin toimeksiantajalle ensimmainen
ehdotus palautekyselysta. Kyseisessa ehdotuksessa oli nelja kysymysta. Toimeksianta-
jan palautteen mukaisesti kyselyyn muutettiin termi perhekoutsi perheohjaukseksi. Pa-
lautteena tuli myds muokata hieman monivalintakysymyksen vastausvaihtoehtoja ja nii-

den jarjestysta.

Toimeksiantajan palautteen perusteella muokattua kyselya testattin myds testiasiak-
kailla. Toimeksiantaja lahetti vastauslinkit asiakkaille tietoturvan takaamiseksi ja vas-
taukset olivat anonyymeja. Samasta syysta testiasiakkaille [3hetetyssa versiossa ei ollut
avoimia kysymyksia, kuten alun perin oli suunniteltu. Kyselylinkki lahetettiin kymmenelle
asiakkaalle, joista nelja vastasi kyselyyn. Olen vastaajamaaraan tyytyvainen, silla suun-

nitteluvaiheessa olin ajatellut kolmen testiasiakkaan olevan sopiva maara.

Testiasiakkailta kysyttiin palautetta viidella vaittamalla, joihin asiakkaat vastasivat valit-
semalla mielipidettdan parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Viisi vaittamaa kasittelivat hy-
van kyselyn eri osa-alueita, kuten kyselyn pituutta, ymmarrettavyytta, selkeytta ja halut-
tuun tavoitteeseen sopivuutta. Testiasiakkaiden vastausten perusteella kyselyssa ei ollut
enempad muokattavaa, silla kaikkien vastausten perusteella testiasiakkaat olivat kyse-

lyyn tyytyvaisia. Vaittamat ja tulokset nakyvat kuvassa 2.

1= 2=jokseenkin 3 =jokseenkin 4=
taysin eri mielta eri mieltd samaa mieltd tdysin samaa mieltd
Tamaé asiakaspalautekysely oli sopivan pitkd. 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Kysymykset oli helppo ymmartda. 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Kysymysten vaihtoehdoista 16ytyi minulle sopivat vaihtoehdot. 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Kysely on ulkonddltdan selked. 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Kysymykset olivat tarpeeksi kattavia palautteen antamiseksi. 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Yhteensa 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Kuva 2. Testiasiakkaille esitetyt vaittamat ja niihin saadut vastaukset.

Valmis palautekysely esitelldan kappaleessa 9.
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9 VARHAISEN TUEN PERHETYON TIIMIN UUSI
ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA

Keratyn teoriatiedon, haastatteluiden ja palautteen perusteella lopulliseen asiakaspalau-

tekyselyyn valikoituivat lopulta seuraavat nelja kysymysta, joista kolmanteen sisaltyy viisi

vaittamaa:

1.

3.

Mita kautta 10ysitte perheohjaajien palvelun? Valitse sopiva vaihtoehto.

i.
ii.
iii.
iv.
V.

Vi.

Koulun kautta

Paivakodin kautta

Neuvolan kautta

Internetin kautta

Perheohjaaja otti meihin yhteytta

Muu, mika:

Mihin haasteeseen haitte apua perheohjaaijilta? Voit valita useamman vaihtoeh-

don.

Vi.
Vii.

viii.

Xi.

Imetys

Nukkuminen

Sisarussuhteet

Rajaaminen

Lapsen kayttaytyminen

Vanhempien voimavarat

Huoli kehitysviiveesta

Eroperheen haasteet / kahden kodin haasteet
Vanhempien eroavat toimintatavat

Huoli neuroepatyypillisista oireista

Muu, mika:

Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto numeroiden 1-4 valilla.

a. Koen tulleeni kuulluksi.

© o 0o T

TyOskentely vastasi odotuksiani.
Tyoskentelysta on ollut perheellemme apua.
Koen saaneeni perheohjaajalta riittavasti tukea.

Olen tyytyvainen tyoskentelyyn.
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4. Lopuksi voit antaa vapaata palautetta perheohjaajille. Voit kertoa esimerkiksi

mita olisit toivonut lisda ja miten kehittaisit toimintaa.

Valmis tuotos, koko kysely vastausvaihtoehtoineen seka kyselykutsu asiakkaalle naky-
vassa formaatissa nahtavilla taman opinnaytetyon liitteessa 2. Kuten haastatteluista kavi

ilmi, myds haasteteltavat olivat sita mielta, etta kyselyssa tulisi kayttdd monipuolisesti eri

kysymystyyppeja.

Ensimmainen kysymys on ns. poissulkeva kysymys, jossa vastaaja valitsee yhden vaih-
toehdon. Kysymyksellad selvitetddn, miten asiakas on ohjautunut palveluun. Yksi vas-

tausvaihtoehdoista on "Muu, mika:”, johon vastaaja voi kirjoittaa oman vastauksensa.

Toinen kysymys on monivalintakysymys, jossa vastaaja voi valita useamman vaihtoeh-
don. Kysymyksella kartoitetaan haasteita, joihin asiakas on hakenut perheohjauksesta

apua. Myds tassa kysymyksessa on "Muu, mika:” vastausvaihtoehto.

Kolmannessa kysymyksessa on viisi vaittdmaa, ja vastaaja valitsee numeeristen vaihto-
ehtojen 1-4 valilla. Vaittamat liittyvat vastaajan kokemuksiin perheohjauksesta, kokeeko
asiakas tulleensa kuulluksi ja saaneensa riittavasti apua, vastasiko tydskentely asiak-
kaan odotuksia, oliko tydskentelysta apua ja onko asiakas tyytyvainen tyoskentelyyn.
Vastausvaihtoehdot ovat 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin
samaa mielta ja 4 = tdysin samaa mielta. Usein palautekyselyissa kaytetdan tdman kal-
taisissa kysymyksissa keskimmaisena vaihtoehtona "en osaa sanoa” neutraalia vastaus-
vaihtoehtoa. Halusin jattaa kyselysta pois kyseisen vaihtoehdon, silla se ei tuo juurikaan
lisatietoa palautteen vastaanottajalle. Muotoilin myo6s kaikki viisi vaittdmaa samasta po-
sitiivisesta nakokulmasta sen sijaan, etta osa vaittamista olisi ollut esimerkiksi negatiivi-
sia, kuten "tyoskentely ei vastannut odotuksiani”. Oma kokemukseni on, etta vaittamien
keskenaan vaihteleva polaarisuus tekee vastaamisesta hankalampaa, ja vastaaja saat-

taa helpommin vastata virheellisesti numeron, joka ei vastannut hanen mielipidettaan.

Neljas kysymys on avoin kysymys, johon asiakas voi kirjoittaa haluamansa palautteen.
Lisasin kysymyksen selitteeseen kohdan "voit kertoa esimerkiksi mita olisit toivonut lisaa
ja miten kehittaisit toimintaa”, kannustaakseni vastaajaa vastaamaan kyseiseen kysy-

mykseen.
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10 YHTEENVETO JA ARVIOINTI

10.1 Yhteenveto ja arviointi

Taman kehittamistydn tavoitteena oli luoda varhaisen tuen perhetydn tiimin kayttéon
asiakaspalautekysely, joka tarjoaisi tiimille paremman tiedon asiakastyytyvaisyydesta ja
tyon kehittdmiskohteista. Tahan tavoitteeseen paastaisiin 16ytamalla palautekysyn tar-
keimmat tekijat tiimin tyontekijéitd haastattelemalla ja teoriatietoon tutustumalla. Tuotok-
sen tulisi olla hyodyllinen ja toimiva kaytannon tyossa, eettisesti ja selkeasti rakennettu

ja tuottaa tiimille tietoa haluttuihin asioihin liittyen.

Teoreettisesta materiaalista nousivat esille hyvan kyselyn piirteiksi looginen teemoittai-
nen eteneminen, kysymysten ytimekkyys ja ymmarrettavyys ja vastausohjeiden selkeys.
Kyselyn alkuun tulisi sijoittaa helpommat kysymykset ja loppuun vaativammat, kuten
avoimet kysymykset. Kyselyn tulisi olla itseohjautuva ja ulkoasun selkea, siisti ja mielen-

kiintoa herattava.

Haastatteluista taas nousi palautekyselylla selvitettaviksi teemoiksi yleinen tyytyvaisyys,
koettu hyoty, odotuksiin vastaaminen, palvelun laadun selvittaminen, asiakkaan ohjau-
tuminen palveluun ja asiakkaan kokemus kuulluksi tulemisesta. Haastateltavat toivoivat
myOs kartoitusta siitd, mihin haasteisiin asiakas haki apua. Erilaisia kysymystyyppeja
haastateltavat toivoivat tasaisesti. Haastateltavat toivoivat lian monen avoimen kysy-
myksen valttamista ja mahdollisimman vahan kysymyksia, lukumaaraltaan 5-10 kysy-
mysta. Haastateltavat korostivat vastaamisen helppoutta ja nopeutta seka sita, etta ky-

selyn alussa olisi hyva mainita kyselyn tarkeys toiminnan kehittdmisessa.

Kehittamistyolle asetetut tavoitteet saavutettiin ja valmiissa asiakaspalautekyselyssa to-
teutuvat edella listatut kirjallisessa materiaalissa ja haastatteluissa mainitut tekijat. Var-
haisen tuen perhetyon tiimille luotiin asiakaspalautekysely, joka vastaa ennaltamaaritet-
tyihin tarpeisiin ja tavoitteisiin. Asiakaspalautekysely luotiin haastetteluiden ja teoriatie-
don pohjalta, kuten suunniteltu. Asiakaspalautekyselyn toimivuus varmistettiin keraa-
malla palautetta toimeksiantajalta seka testiasiakkailla. Tuotokseen siséltyi asiakaspa-
lautekyselyn lisaksi suunnitellusti kyselykutsu, jossa kerrotaan vastaajalle kyselyn ano-

nymiteetista, kaytosta ja kestosta.
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Yhtena osana palautekyselyn eettisyyttd on vastaajien anonymiteetin sailyminen. Tata
kasiteltiin haastattelukysymyksessa 10, jossa haastateltavilta kysyttiin miten voisimme
varmistaa vastaajien anonymiteetin. Haastatteluvastauksissa nousi ratkaisuehdotuksina
mm. palautteiden lukeminen tietyin valiajoin, jolloin kyselyvastauksia on ehtinyt kertya
enemman. Taman jarjestaminen kaytanndssa ja anonymiteetin varmistaminen talta osin
jaa kuitenkin toimeksiantavan yksikon vastuulle heidan ottaessaan asiakaspalveluky-
selyn kayttoon. Alusta asti oli selvaa, ettei kyselyyn tule vastaajien tunnistetietoja, kuten
nimia. Haastatteluissa kuitenkin nousi tyontekijoiden halu saada tietda, mihin haasteisiin
kyseinen asiakas on hakenut heiltd apua. Haastateltavat olivat myds sitd mieltd, etta
haastattelussa tulisi olla mahdollisuus avoimelle palautteelle avoimen kysymyksen muo-
dossa, joka toisaalta mahdollistaa myds vastaajan tunnistettavuuden asiakkaan vastauk-

sesta riippuen.

Kyselykutsussa toteutuivat teoriatiedon pohjalta suunnitellut osa-alueet ja tarpeellinen
tieto 16ytyy asiakkaille [&hetettavasta kyselykutsusta; tieto siitd, miten kyselyn vastauksia
kaytetdan, kauanko kysely kestaa, kuka vastaukset ndkee ja mita tarkoitusta varten ky-

selylla kerataan tietoa.

Palautekyselyssa pyrittiin kayttamaan kaikille vastaajille tuttua kielta, ja valtettiin alas-

pesifia kieltd tai sivistyssanoja kyselyn ymmarrettavyyden takaamiseksi.

Suunnitelmana oli haastatella jokaista toimeksiantavan yksikdn tydntekijaa erikseen, jo-
kaisen tyOntekijan kuulemisen takaamiseksi. Yksi haastattelu kuitenkin haastateltavien
toiveesta yhteishaastatteluna kahden tyontekijan kanssa. Lopputuloksena oli hyva kes-

kustelunomainen haastattelu.

Haastatteluja toteuttaessani huomasin, ettd osa haastattelukysymyksista oli aihepiiril-
taan paallekkaisia, jolloin haastateltava oli jo usein vastannut kysymykseen jonkin aiem-
man kysymyksen kohdalla. Tama nakyi esimerkiksi kysymysten 2—4 kohdalla, joissa sel-
vitettiin haastateltavan mielipiteitd mm. palautekyselylla selvitettaviin teemoihin. Naiden
kolmen kysymyksen kohdalla olisin voinut ennakoida jo ennen haastatteluita, etta sa-
maan lopputulokseen oltaisiin mahdollisesti paasty valitsemalla naista kolmesta kysy-
myksesta kaytettavaksi yksi. Toisaalta joidenkin haastatteluiden kohdalla haastateltava
saattoi antaa lisatietoa myohempien samaa aihepiiria kasittelevien kysymysten kohdalla.

Kaikki haastattelukysymykset ovat nahtavilla raportin lopussa liitteessa 1.

Suunnitteluvaiheessa pohdin kehittdmistydn tulosten yleistettavyytta, silla tuotos on tehty

vastaamaan toimeksiantavan yksikdn tarpeita. Kehittdmistyon valmistuttua voin todeta
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uskovani pienillda muutoksilla, esimerkiksi erilaisten toimintatapojen ja erilaisen asiakas-
kunnan huomioimisella tuotoksen olevan hyddynnettavissa esimerkiksi muissa hyvin-

vointialueen yksikdissa.

Lahdin toteuttamaan kehittdmistyo6ta innokkaasti, ja tein heti alkuvuodesta 2023 suunni-
telman aikataulusta. Kuten usein projekteissa kay, aikataulu eli runsaasti kehittdmistyon
aikana, eikd alkuperaisessa aikataulussa pysytty. Toimeksiantajan, eli Varsinais-Suo-
men hyvinvointialueen kanssa kaytiin pitkallista kirjeenvaihtoa mm. tietosuojaselostee-
seen ja testiasiakkaitten tiedottamiseen liittyen. Naiden asioiden hienosaatdé muutamien
inhimillisten tekijoiden ohella venytti opinnaytetydén valmistumista muutamilla kuukau-
silla. Tietosuojan varmistamiseksi testiasiakkaiden tiedotteeseen lisattiin lauseet: "Kyse-
lyssa vastaatte seka kysymyksiin kayttamaanne palveluun liittyen, etta arvioitte itse asia-
kaspalautekyselya. Kayttamaanne palvelua arvioivassa kyselyn osassa ei ole tassa tes-
tivaiheessa avointa kysymysta tietosuojan takaamiseksi, mutta lopullisessa kyselyssa on
tarkoitus olla myds avoin kysymyslaatikko palautteen antamiseksi”. Palautetta oli siis
alun perin tarkoitus kerata testiasiakkailta avoimella kysymykselld, mutta tietosuojan ta-
kaamiseksi avoimet kysymykset poistettiin kyselyn testiversiosta. Testiasiakkaille lahe-

tetyt kysymykset ovat ndhtavissa tdman opinnaytetydén kuvassa 2.

Yhtena haasteena kehittamistydn tekemisessa oli myos kehittamistyon tekijan kokemat-
tomuus kehittdmistyon ja palautekyselyiden tekijana. Kokemattomuutta taklatakseni hyo-
dynsin teoriatiedon lisdksi ohjaavalta opettajalta saamaani mentorointia. Perusteellinen

perehtyminen teoriatietoon projektin alusta lahtien kantoi kehittamistydn aikana pitkalle.

Kehittamistyon aikana opin paljon projektitydskentelysta, eri tahojen kanssa yhteistyon
tekemisesta seka aikatauluttamisesta. Kehitin runsaasti metataitojani, kuten oppimaan

oppimista, itseohjautuvuutta, kokonaisuuden hallintaa ja tiedonhankintaa.

10.2 Tuotoksen juurruttaminen ja levittdminen

Uskon kehittamistydn tuotoksena tehdyn palautekyselyn vakiintuvan kayttéon toimeksi-
antavassa yksikossa, silla kehittamistyd on tydelamalahtdinen, tarve palautekyselylle tuli
toimeksiantajalta. Taman lisdksi toimeksiantajan edustajat ovat olleet Iaheisessa yhteis-
tydssa mukana kehittamistydssa alusta loppuun. Loin palautekyselyn Webropol-nettityd-

kalua kayttden omilla tunnuksillani kyselyn testaamista varten. Valmis palautekysely on
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tarkoitus siirtdd toimeksiantajan valitsemalle kyselytyokalulle. Nain asiakaspalauteky-
selyn kayttajille jad myods mahdollisuus muokata kyselya tulevaisuudessa mahdollisten

muuttuvien tarpeiden, seka kaytdssa havaitun palautteen perusteella toimivammaksi.

Asiakaspalautekysely tarvitsee vastaajia tuottaakseen halutun lopputuloksen, palaut-
teen. Vastausmotivaation kasvattamista pohdittiin haastattelun kysymyksessa 7. Haas-
tateltavien ajatukset olivat samansuuntaisia kuin omani, vastausmotivaatiota voitaisiin
kasvattaa kertomalla kyselyn tarkoituksesta ja tarkeydesta, kertomalla sen helppoudesta
ja nopeudesta seka kertomalla kyselysta asiakkaalle tydéskentelyn loppuessa, jotta asia-
kas osaa odottaa kyselyn saapumista. Mainittiin myos, etta asiakkaille voitaisiin jalkika-
teen lahettaa muistutusviesti, mikali vastauksia ei ole tullut montaa. Ensimmaiset maini-
tut vastausmotivaatiota lisaavat tekijat sisallytin kyselyyn, mainitsemalla esimerkiksi ky-
selyn tarkeyden ja keston kyselyn aluksi. Loput tekijat, eli kyselysta kertominen asiak-
kaalle tyoskentelyn lopussa ja mahdolliset muistutusviestit toteutuvat varhaisen tuen

tydntekijdiden toimesta.
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Haastattelukysymykset

1. Onko sinulla ollut kaytdssa tydssasi jokin palautekanava?

2. Mita asioita mielestasi asiakaspalautekyselylla tulisi selvittaa?
3. Mita teemoja haluaisit palautekyselyn kattavan?

4. Mita asioita toivot palautekyselyn avulla kehitettavan?

5. Mita asiakasryhmaasi (perheen lasten ika) liittyvia erikoispiirteita palautekyselyssa tu-

lisi ottaa huomioon?

6.Tulisiko palautekyselyssa mielestasi kayttda avoimia kysymyksia, numeerisia mitta-
reita (esim. vastausasteikko 1-5), monivalintavastausvaihtoehtoja (mahdollisuus valita

useita vaihtoehtoja) tai jotain yhdistelmaa naista vaihtoehdoista?

7. Miten asiakkaita voitaisiin motivoida vastaamaan kyselyyn?

8. Kuinka pitkdkestoinen kysely olisi mielestasi sopiva asiakasryhmallesi?

9. Missa vaiheessa tyoskentelya olisi mielestasi parasta kerata palaute kyselylla?

10. Miten voimme varmistaa vastaajien anonymiteetin? (esim. kysymyksenasettelu, ky-

selyn ajankohta).

11. Tulisiko palautekyselyssa mielestasi tarjota mahdollisuus jattdd omat yhteystiedot,

mikali asiakas toivoo yhteydenottoa?
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Varhaisen tuen perhetyon asiakaspalautekysely

Heil
Olette paattaneet tydskentelyn perheohjaajan kanssa.

Pyydamme teita vastaamaan tahan neljan kysymyksen palautekyselyyn, vastaamiseen

menee muutama minuutti.
Palautteenne on arvokas, sen avulla kehitamme toimintaamme.

Vastaaminen on anonyymid, vastauksenne tulevat perheohjaajien luettavaksi. Mikali

teilla heraa kysyttavaa palautekyselyyn liittyen, otattehan yhteytta perheohjaajaanne.

Perheohjaajien asiakaspalautekysely

1. Mita kautta |0ysitte perheohjaajien palvelun?
Valitse sopiva vaihtoehto.

O Koulun kautta

O Paivakodin kautta
O MNeuvolan kautta
O Internetin kautta

O Perhechjaaja ot meihin yhteytta

O Muu, mika:
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2. Mihin haasteeseen haitte apua perheohjaajilta?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| Imetys

Nukkuminen

Sisarussuhteet

Rajaaminen

Lapsen kayttaytyminen

Vanhempien voimavarat

Huoli kehitysviiveesta

Eroperheen haasteet / kahden kodin haasteet
Vanhempien eroavat toimintatavat

Huoli neuroepatyypillisista oireista

Muu, mika:

NN NI,

3. Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto numeroiden 1—4 valilla.

3 =
1= 2= jokseenkin 4=
taysin eri  jokseenkin samaa tdysin samaa
mielta eri mielta mielta mieltd

a. Koen tulleeni kuulluksi.
b. Tydskentely vastasi odotuksiani.

c. Tyoskentelysta on ollut
perheellemme apua.

d. Koen saaneeni perheohjaajalta
riittavast tukea.

e. Olen tyytyvdinen tyoskentelyyn.

OO O 00
O O O 00
OO O 00
OO O 00
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4. Lopuksi voit antaa vapaata palautetta perheohjaajille.
Voit kertoa esimerkiksi mita olisit toivonut lisda ja miten kehittdisit toimintaa.
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