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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Ohjaamo Porin palvelun laatua asiakas-
kyselyn avulla. Ohjaamoilla on kaytossaan valtakunnallinen kysely kolmen vii-
kon ajan kevaisin. Ohjaamo Porin palvelun laadun kehittdmiseksi paivittain
kaytdssa olevan asiakaspalautekyselyn suunnittelu ja toteutus mahdollisti Oh-
jaamo Porissa tyoskenteleville asiantuntijoille kehittya niin itse kuin kehittaa
omaa tyotaan ja tuoda samalla asiakkaina kayville nuorille heidan aanensa
kuuluviin kehittamistyon aikana.

Kehittamisymparisténa toimi Ohjaamo Porin asiakaspalautekyselyn kehittami-
sesta vastaava ryhma, joka koostui opinnaytetyon kehittgjan lisédksi Ohjaamo
Porin kahdesta ohjaamotyOntekijasta. Asiakaspalautekyselysta vastaavan
ryhman kokoontumisten lisaksi kehittdmistydssa osallistettin myoés Ohjaa-
molla tyGskentelevia asiantuntijoita sekd Ohjaamo Porissa asioivia alle 30-
vuotiaita nuoria.

Kehittamisty0 toteutettiin kayttamalla toimintatutkimuksellista lahestymista-
paa, jossa hyodynnettiin osallistavaa toimintatutkimuksellista otetta. Kehitta-
mistydn ensimmainen sykli oli koostaa asiakaspalautekyselysta vastaava ke-
hittamistyéryhma. Ohjaamoiden valtakunnallinen kysely, jonka suunnittelussa
oli ollut mukana nuoria opiskelijoita, Ohjaamojen tyontekijoita, tutkija seka kon-
sultoivia tutkijoita, toimi pohjana Ohjaamo Porin asiakaskyselyn kehittami-
sessa. Kehittamistyon 2-4 syklit muodostuivat kehittdmistydryhman kokoontu-
misista. Kehittamisprosessi eteni sykleina, joihin kuuluivat suunnittelu, toi-
minta, havainnointi ja reflektio. Kehittdmisprosessissa opinnaytetyon kehittaja
kerasi aineistoa seka asiakaspalautekyselystd vastaavan ryhman kokoontu-
misten aikana etta teamsissa ryhman reflektoivia keskusteluja hyédyntamalla.
Opinnaytetyon kehittaja kutsui koolle Ohjaamolla tydskentelevat asiantuntijat
kehittamisprosessin aikana ja kerasi kokoontumisen aikana nousseet havain-
not ja reflektiot. Taman lisaksi opinnaytetyon kehittaja osallisti Ohjaamon asi-
akkaita asiakaspalautekyselyn kehittamisprosessissa.

Kehittamistyon jalkeen asiakaspalautekysely oli valmiina testauskayttoon,
mutta siihen toivottiin viela yhteiskunnallisten saastdjen nakyvaksi tekevaa ky-
symysta, jonka todettiin olevan oman tutkimuksen aihe. Taman vuoksi kyselyn
asentamista asiakastietokoneille ja padeille siirrettiin. Asiakaspalautekyselyn
mahdollinen kayttoon ottaminen myohemmin mahdollistaisi nuorten osalli-
suutta seka kehittaisi niin asiantuntijoiden kuin Ohjaamo Porin palvelun laatua.

Avainsanat: Asiakaspalaute, asiakaspalautekysely, monialaisuus, nuoret, Oh-
jaamo Pori, osallisuus, palvelun laatu
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The objective of the thesis was to develop the quality of service in One-Stop
Guidance Center Pori with the help of customer feedback survey. One-Stop
Guidance Centers in Finland are using a national customer feedback survey
during three weeks in the spring. The designing and execution of the survey to
be used daily allowed experts working in One-Stop Guidance Center Pori to
develop themselves and develop their work and at the same time bring the
voice to the youth that are its customers. The developing process also enabled
the youths participation and the experts to evolve the survey and to develop
the quality of service in the future. The developer of the thesis and two workers
from the One-Stop Guidance Center Pori constituted a group to develop the
survey and served as a developing surrounding by gatherings as planned by
the developer of the thesis. Additionally to these corresponding gatherings to
develop the survey the experts were also participated amongst the youth under
the age of 30 that transact in One-Stop Guidance Center Pori.

The developing process was executed by research development work and its
approach was action research. The first cycle of the process was to compose
a corresponding group to develop the customer feedback survey. The basis of
the upcoming customer feedback survey was the national customer feedback
survey that One-Stop Guidance Centers in Finland are using and which has
been developed by young students, workers in One-Stop Guidance Centers,
a researcher and consulting scientists. The second, third and fourth cycles
were constituted by the gatherings of the corresponding group. The develop-
ment process advanced in cycles which included contemplation, action, obser-
vation and reflection. During the development process the developer of the
thesis collected material during the gatherings and by using the conversations
that were conversed on Teams. The developer of the thesis also summoned
the experts during the development process and collected the reactions and
reflections over the meeting. Additionally to this the developer of the thesis
involved the customers during the development process.

After the development process the survey was ready to the test run but a ques-
tion that would show societal savings wanted to be added and that was noted
to be an research of its own. Installing the customer survey to the computers
and to the tablet computers used by customers were postponed. The usage of
the customer feedback survey later will enable the constant participation of the
youth and improve the occupational skills of experts working in One-Stop Guid-
ance Center Pori and develop the quality of service in the future.

Keywords: Customer feedback, customer feedback survey, involvement, mul-
tidisciplinarity, youth, One-Stop Guidance Center Pori, quality of service



ALKUSANAT

Kiitos Porin kaupunki, ettd saamme yhdessa kehittaa nuortemme palveluja pa-
remmaksi. Nuorissa on meidankin kaupunkimme tulevaisuus. Mita vahemman
ovia heilla on avattavana ja mita paremmin heita sen oven takana kohdataan,
palvellaan ja ohjataan, sita lyhyempi on heidan matkansa hyvaan, omannakoi-

seen ja ainutlaatuiseen elamaan ja tulevaisuuteen.

Haluan kiittaa myos kehittamistyoni matkan varrella olleita THL:n tutkija Mirja
Maattaa, KEHA-keskuksen kehittamisasiantuntija Henna Vilvetta, tyo- ja elin-
keinoministerion erityisasiantuntija Janne Savolaista, THL:n erikoistutkija
Teemu Vauhkosta, Tampereen yliopiston sosiaalitydon professori Riikka Kor-
kiamakea, yhteiskunta- ja kauppatieteilija Saila Tykkylaista ja julkishallinnon
toiminnan ja politiikkatoimien vaikuttavuuden arvioinnin seka julkisen hallinnon
toiminnan vaikuttavuuslahtoisen kehittdmisen johtavaa asiantuntija Mikko Val-

takaria.

Erityiskiitos omalle esihenkilolleni Hanna-Riikka Vesterholmille, jonka tinkima-
ton, vaativa ja aina innovatiivinen asenne teki oman aspektinsa kehittamistyo-
hon seka kiitan erityisesti tiimini tydmyyria Jaanaa ja Kristiinaa, joiden avulla
koko kehittamistyd mahdollistui yhdessa Ohjaamo Porin asiantuntijoiden ja eri-
tyisesti Ohjaamo Porissa kayneiden nuorien, jotka omalla osallisuudellaan oli-

vat mukana asiakaspalautekyselyn kehittamisessa.

"Sisimmassamme toivomme tulevamme nahdyiksi, hyvaksytyiksi ja arvoste-
tuiksi juuri sellaisina kuin olemme. Tama tarve on luonnollinen ja hyva, mutta
emme voi tayttaa sitad yksin. Tarvitsemme toisiamme tullaksemme nahdyiksi.

Ja olemme itse toisille niita, jotka nakevat heidat.” (Tolli, 2024, s. 16-17.)
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1 JOHDANTO

Ohjaamoilla on kaytdssaan valtakunnallinen palautekysely kevaisin muuta-
man viikon ajan. Kyselyn tarkoituksena on kehittda ja arvioida Ohjaamoiden
palvelun laatua. Ohjaamo Porissa on noussut tarve kehittdd ympari vuoden
kaytettavaa palautekyselya siella asiakkaina kayville nuorille, jotta heidan pa-
lautteensa ja toiveensa tulisivat esille saannollisesti. Kyselyn avulla saataisiin
selked kuva Ohjaamo Porin palveluiden laadusta ja nuorten palvelutarpeita
vastaavaksi pidemmalla aikavalilla kuin vain muutaman viikon ajan vuodessa

toteutettavalla valtakunnallisella kyselylla.

Palautekyselyn luomiseksi opinnaytetydssani perustin palautekyselyn kehitta-
misesta vastaavan ryhman, jonka tapaamisia kevaalla 2024 fasilitoin seka Oh-
jaamolla etta etatapaamisten avulla. Tapaamisten tarkoituksena oli Ohjaamo
Porin asiakaskyselyn kehittdminen kyseisen Ohjaamon asiakaspalvelun laa-
dun arvioimiseksi. Kehittamistyon perustana kehittamisesta vastaava ryhma
seka valtakunnallinen kysely toimi Ohjaamo Porin uuden asiakaskyselyn pe-

rustana.

Kehittamistehtavassani oma roolini kehittdjana oli vieda eteenpain Ohjaamo
Porille kehitettavan palautekyselyn aloittamista ja sen kehittamista opinnayte-
tyon tavoitteena Ohjaamo Poin asiakkaiden kaytettavaksi suunnatulla kyse-
lylla kyseisen Ohjaamon palvelun laadun varmistamiseksi. Kehittamistehta-
vaani varten Ohjaamo Porin asiakaskyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman
perustamisen liséksi osallistin Ohjaamon asiakkaita mukaan asiakaskyselyn
kehittamiseen. Uuden asiakaspalautekyselyn kehittamiseksi ja kayttdoon otta-
miseksi fasilitoin syksylla 2024 Ohjaamolla tilaisuuden Ohjaamolla tyéskente-
leville asiantuntijoille seka yhdessa asiakaspalautekyselysta vastaavan ryh-
man jalkeen teimme tdman tapaamisen jalkeen tarvittavat muokkaukset ja tay-

dennykset asiakaspalautekyselyn kyselytyokalun lomakkeeseen.



Raporttini alkaa kehittamistyon maarittelylla ja sen taustan kuvaamisella. En-
sin tarkastelen luvussa kolme opinnaytetydni toteutumisymparistéa. Opinnay-
tetyon kehittamisprosessi on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistoimin-
tana, jossa on vahvasti toimintatutkimuksellinen ote. Luvussa nelja kasittelen
kehittamistyon tietoperustaa, jossa tarkastelen valtakunnallisen kyselyn kayt-
tamista uuden asiakaspalautekyselyn pohjana, kuvaan palvelua ja laatua seka
asiakasosallisuutta ja SERVQUAL-menetelmaa kehittamistoiminnan teoriana.
Viidennessa luvussa kuvaan kehittamisprosessin toteutusta ja siitd raportti
etenee kehittamistyon tuloksiin ja johtopaatoksiin. Raportin lopussa kuvaan

noudatettua tutkimusetiikkaa ja pohdin toteutettua kehittamisprosessia.

2 KEHITTAMISTYON MAARITTELY JA TAUSTA

2.1 Kehittamistyon tausta ja tavoite

Halu kehittaa palvelua paivittaisessa kaytossa olevan asiakaspalautekyselyn
avulla oli noussut seka opinnaytetyon laatijan ettd muiden Ohjaamo Porissa
tydskentelevien Ohjaamon tydntekijoiden ja asiantuntijoiden ajatuksesta ja toi-
veesta. "Asiakaspalvelijalle saamatta jaanyt palaute on menetetty mahdolli-
suus kehittya itse ja kehittda omaa ty6taan” (Kannisto & Kannisto, 2008, s.
164). Kehittamistyon lahtokohtana oli tuottaa Ohjaamo Porille asiakaspalaute-
kysely ja etta palautekyselyn kehittamisesta ja sen kayttoon ottamisesta hyo-
tyisivat seka Ohjaamo Porin palveluita kayttavat nuoret etta Ohjaamo Porissa
tydskentelevat Ohjaamon tydntekijat ja asiantuntijat. "Asiakaspalvelun paran-
tamiseksi voidaan tehda paljonkin. Lahtokohdan muodostaa asiakkailta saa-
tava palaute, jonka avulla palvelun puutteet voidaan paikallistaa. Jokainen pal-
velutilanne tulisi hoitaa niin, ettd asiakas on tyytyvainen.” (Ylikoski, 1999, s.
323.) Tarve kehittdmiselle oli noussut halusta tuottaa nuorille laadukkaampaa
palvelua ja kysya, varmistaa ja kehittaa palvelun laatua pidempiaikaisesti kuin
vain muutaman viikon ajan vuodessa. "Asiakas kokee yrityksen tarjonnan vas-

taavan sita, mitd han on hakemassa, vaikkei han aina osaisi aivan tasmallisesti
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odotustaan ilmaista. Taman toteuttaminen edellyttaa henkilokunnalta ammat-
titaitoa kartoittaa asiakkaan tarpeet ja tarjota siihen sopivaa ratkaisua.” (Rein-
both, 2008, s. 41.) Nuori saattaa kayttaa Ohjaamon palveluita joko etana tai
paikan paalla vain yhden ainoan kerran, joten vaikka jokainen kohtaaminen on
tarkea, voi olla, ettd Ohjaamon asiantuntijat saavat vain yhden mahdollisuuden
tuottaa nuorelle laadukasta palvelua. "Ohjaamo-toiminnassa merkityksellista
on asiakkaan kohtaaminen, hanen kokonaisvaltaisen palveluntarpeensa arvi-
ointi ja palveluohjaus seka osallisuuden tukeminen” (Maatta & Suonto, 2020,
s. 260). Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Ohjaamo Porille seka
paivittdin Ohjaamo Porissa kaytettava etta etana tarjolla oleva asiakaspalau-
tekysely, jolloin Ohjaamo Porissa paikan paalla tai etana asioinut nuori voisi

antaa palautetta asioimisestaan ja saamastaan palvelun laadusta.

2.2 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon tavoitteen saavuttamiseksi opinnaytetyon tekija koosti asiakas-
palautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman ohjaamotyontekijoista, joista
toinen tyontekija vastaa Ohjaamo Porin sisallontuotannosta ja viestinnasta,
sahkoisten tiedotuskanavien paivityksista ja digitaalisesta asiakaspalvelusta
seka toinen tyontekija tilastoinnin, raportoinnin ja talouden lisaksi myds ohjaa-
motilastojen valtakunnalliseen kehittamiseen osallistumisesta. Opinnaytetydn
tekija fasilitoi tapaamiset asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavalle
ryhmalle kevaan 2024 aikana ja tapaamisiin kutsuttiin ryhman lisaksi myos Oh-
jaamo Porissa tyoskentelevia asiantuntijoita ja heidan lisakseen asiakaspalau-
tekyselyn kehittdmisessa osallistettiin Ohjaamo Porissa asioivia nuoria. Tar-
koituksena asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman lisaksi
Ohjaamo Porin asiantuntijoiden mukaan kutsumisella oli selventaa asiantunti-
joille, miksi asiakaspalautekyselya paivittaiseen kayttoon Ohjaamo Porille ol-
tiin kehittamassa ja mita hyotya palvelun laadun varmistamisella asiakkaina
kayville nuorille ja Ohjaamo Porin asiantuntijoille oli. Osallistamisen lisaksi

asiakaspalautekyselyn kehittamisvaiheen jalkeen opinnaytetyon tekijan
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fasilitoimassa tapaamisessa oli lisaksi toiveena, ettd yhdessa kehitetty asia-
kaspalautekysely ja fasilitoitujen tapaamisten aikana heranneet kysymykset,
ajatukset ja havainnot seka niistd yhdessa keskusteleminen auttaisi tuotta-
maan Ohjaamo Porin asiakkaille tavoitelahtdisempaa ja laadukkaampaa pal-
velua. Opinnaytetydn laatijan toiveena oli myds, ettd asiakaspalautekyselyn
kehittamisen ja kayttoon ottamisen jalkeen otettaisiin asiakaspalautekyselyn
avulla tulleita palautteita tarvittaessa saannollisesti kasittelyyn Ohjaamo Porin
viikoittaisiin palavereihin, jolloin asiakaspalvelutyo voisi kehittya jokaisen saa-
dun asiakaspalautteen seka sille mahdollisesti tehtavien toimenpiteiden

myota.

2.3 Toteutusymparisto

Toteutusymparistona kehittamistyodlle oli Ohjaamo Pori. "Jokaiselle alle 25-
vuotiaalle nuorelle ja alle 30-vuotiaalle tarjotaan tyo-, harjoittelu-, opiskelu-,
tydpaja- tai kuntoutuspaikka viimeistaan kolmen kuukauden kuluessa tyotto-
maksi joutumisesta” (Turja & Ruusu, 2012.) Edella kuvattu nuorisotakuu astui
voimaan Jyrki Kataisen hallitusohjelman karkihankkeena vuonna 2013. Sen
pohjalta kaynnistettiin useat hankkeet Ohjaamon nimella. "Jos et tieda mista
aloittaa, aloita Ohjaamosta”. Ohjaamon tavoitteena on nuorisotakuun mukai-
nen toiminta, antaa kaikille alle 30-vuotiaille nuorille oikea-aikaista ja parhainta

palvelua nuoren elaman edistamiseksi.

2.3.1 Ohjaamot

Ohjaamon periaatteena on tukea nuoria heidan elamansa eri muutosvaiheissa
monialaisesti edistden tyéelamaan ja koulutukseen Kiinnittymista. (ELY-kes-
kus, 2021.) "Ohjaamo on alusta, jossa julkinen, yksityinen ja kolmas sektori
tarjoavat yhdessa monialaisesti palveluita tyollistymiseen, koulutukseen, ela-
manhallintaan ja hyvinvointiin liittyen” (Ohjaamon perusteet, 2018). Ohjaa-
moissa tyoskentelevat eri hallintoalojen asiantuntijoita ja myo6s koulutukseltaan
nama asiantuntijat edustavat eri ammattialoja. Ohjaamoita Suomessa on talla

hetkella yli 70. Ohjaamot tukevat ja ohjaavat nuoria erilaista asiantuntijuutta ja
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osaamista yhdessa hyodyntamalla, jonka vuoksi monialainen yhteistyé kuvaa
Ohjaamoiden toimintaa. (Asikainen & Leskinen, 2017, s. 13.) Ohjaamot ovat
vakiinnuttaneet paikkansa nuorten tydllistymista edistavien palvelujen jou-
kossa seka nopeuttaneet monialaisella toiminnallaan nuorten siirtymia koulu-
tukseen, ty6hon tai muuhun toimintaan. Ohjaamot ovat myds edistaneet nuor-
ten osallisuutta, elamanhallintaa ja toimintakykya. (Ohjaamon perusteet,
2018.)

2.3.2 Ohjaamoiden monialainen toiminta

Ohjaamoiden englanninkielinen nimi One-Stop Guidance Center kuvaa par-
haiten Ohjaamon tavoitetta keskittaa kaikki nuorten tarvitsemat palvelut saman
katon alle. Ohjaamoissa tyoskennellaan monialaisesti eli ohjaamopalveluun
on koottu kattavasti eri organisaatioiden asiantuntijoita, jotka Ohjaamolla toi-
mivat yhteisen tavoitteen mukaisesti. Kehittdmistavoitteena Ohjaamoilla on
siis poistaa palveluiden paallekkaisyyksia moniammatillista yhteisty6ta kehit-
tamalla, tarjota oikea-aikaisia palveluita nuoren elamantilanne huomioon ot-
taen ja osallistaa nuoria toiminnan suunnitteluun palveluiden kehittamiseksi.
(Asikainen & Leskinen, 2017, s. 21-22.) Ohjaamot antavat nuorelle henkil®-
kohtaista ohjausta, neuvontaa ja pyrkivat Idytamaan nuorelle yksildllisia, oikea-
aikaisia ja pitempikestoisia ratkaisuja nuoren elamaan. (Asikainen & Leskinen,
2017, s. 18.) Ohjaamon toiminnan paapaino on tukea nuoren elamanhallintaa,
sosiaalisia taitoja, tyollistymismahdollisuuksia, urasuunnitelmia ja edistaa nuo-

ren omia valmiuksia opiskeluun ja tyollistymiseen.

Ohjaamot toimivat yhden luukun periaatteella eika nuoren tarvitse tietaa sel-
keada ongelmaa hakeutuessaan Ohjaamoon. Riittaa vain, etta nuori tulee Oh-
jaamoon, jossa hanta autetaan tai hanet ohjataan oikeiden palveluiden piiriin,
jos nama palvelut eivat 16ydy kyseisesta Ohjaamosta. (Innokyla, 2020.) Ideana
onkin, ettd Ohjaamon tydntekija hakee tiedon nuoren tarvitsemista palveluista
eika nuoren tarvitse itse selvittaa palveluverkostosta tarvitsemaansa tai tarvit-
semiaan palveluita. Ohjaamojen monialainen arjen toiminta, jossa osaamista

jaetaan luontevassa vuorovaikutuksessa ja hyodynnetaan kunkin asiantuntijan
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erityisosaamista, on ohjaamopalvelu aivan uudenlainen tapa vastata nuoren
tarpeisiin. "Ohjaamon osaamispaaoma rakentuu siina toimivien asiantuntijoi-
den osaamisista, jotka kytkeytyvat kaytanndssa muun muassa tyonhaun, opis-
kelun, hyvinvoinnin, asumisen ja toimeentulon neuvontaan ja ohjaukseen”
(Maatta & Suonto, 2020, s. 260). TE-asiakkaina Ohjaamoissa olleet nuoret
paatyivat ensimmaisten vuosien aikana palkkatuettuun tyohon ja opiskele-
maan todennakoisemmin kuin tavanomaisessa TE-palveluprosessissa olleet
nuoret (Vauhkonen & Latvala, 2023, s. 267). "Sen lisaksi, ettd Ohjaamossa
asiakkaina asioineet nuoret paatyivat seuranta-aikana todennakodisemmin
opiskelemaan kuin tavanomaisessa TE-palveluprosessissa olleet nuoret,
heilla oli pienempi todennakoisyys jaada toimeentulotuen asiakkaaksi. Tama
viittaa siihen, etta tavanomaisessa palveluprosessissa TE-asiakkainen olevat
nuoret putoavat ja jaavat todennakdisemmin toimeentulotuen varaan kuin Oh-
jaamossa, jossa nuorille tarjotaan laaja-alaista moniammatillista tukea.”
(Vauhkonen & Latvala, 2023, s. 267.)

Asiantuntijoilla on taustaorganisaationsa ja ammattinsa kautta erityista osaa-
mista ja tietoa (Maatta & Suonto, 2020, s.262). "Tyontekijat tunnistavat myds,
ettd Ohjaamo-toimintamallin my6ta tarjolla oleva verkoston osaaminen vahvis-
taa heidan osaamistaan” (Hanninen ym., 2019). Monialaisessa tyOyhteisdssa
Ohjaamon tyontekijalle ja asiantuntijalle on etua myds resilienssista eli psyyk-
kisesta joustavuudesta seka kyvysta sopeuttaa omaa erityisosaamistaan Oh-
jaamolla tehtavaan tyohon (Maatta & Suonto, 2020, s. 262).

Ohjaamon perusteiden osaamissuosituksiin asiantuntijoiden osalta voidaan pi-
taa taitoja ja osaamisia, joita voidaan kutsua ohjaamomaisina osaamisina. Oh-
jaamon perusteiden osaamissuosituksiin asiantuntijoiden osalta voidaan pitaa
taitoja ja osaamisia, joita voidaan kutsua ohjaamomaisina osaamisina. Asiak-
kaan kohtaamiseen tarvittava tietotaito, vuorovaikutus- ja tydyhteisétaidot, on-
gelmanratkaisutaidot, kyky oppia, nuorten tieto- ja neuvontatyon osaaminen,
uraohjausosaaminen, palvelutarpeen arviointi, palveluiden tunteminen, palve-
luohjaus ja ohjausosaaminen monialaisessa yhteistydssa seka Ohjaamon ver-
koston tuntemus ovat edellytys monialaiselle palvelulle, asiakkaan osallisuu-

den tukemiselle ja asiakkaan kohtaamiselle. (Ohjaamon perusteet, 2018.)
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Tarkeimpana ohjaamotydntekijoiden kohdalla korostuu uraohjausosaaminen,
silld Ohjaamo tukee erityisesti erilaisissa nivelvaiheissa olevia nuoria ja edis-
taa koulutukseen ja tydelamaan kiinnittymista. Uraohjauksessa nuoren toimi-
juutta vahvistetaan seka tuetaan nuorta oman tulevaisuutensa suunnittelemi-
sessa ja rakentamisessa. (Maatta & Suonto, 2020, s. 262.) Ohjaamon asian-
tuntijoilta edellytetadan osaamista nuoren urasuunnittelun ja tyonhaun tukemi-
sessa (Ohjaamon perusteet, 2018). "Tydhon ja koulutukseen hakeutumisen
haasteet voivat liittya moniin tekijoihin, jotka edellyttavat kokonaisvaltaista ela-
mantilanteen kartoittamista seka ohjaajilta monialaista ohjaus- ja uraohjaus-
osaamista. Ohjaamoissa tulee olla osaamista nuoren koulutusmahdollisuuk-
sien kartoittamisessa ja osaamisen kehittamisen ohjaamisessa.” (Maatta &
Suonto, 2020, s. 262.) Merkityksellisia asiantuntijan taitoja ovat kuuntelemi-
nen, oikea-aikaisuus, epavarmuuden ja keskeneraisyyden ymmartaminen, pu-

heeksi ottaminen ja motivointi (Maatta & Suonto, 2020, s.262).

Ohjaamoissa on viikkokalenteri, joka tarkoittaa, etta eri vilkonpaivina nuorten
tavattavissa on eri ammattiryhmien asiantuntijoita. (Innokyla, 2020.) Viikkoka-
lenteri 16ytyy useimpien Ohjaamoiden ulko-ovelta ja Ohjaamot kayttavat paa-
osin sosiaalisia medioita hyvakseen nuoria tavoitellessaan. Esimerkiksi In-
stagramissa monien eri paikkakuntien Ohjaamoiden tileilla nuorten nahtavilla
on seka viikkokalenteri etta paivittainen ohjelma, ajan tasalla olevat peruuntu-
neet asiantuntijapalvelut seka tapahtumat niin Ohjaamolla kuin nuorten palve-

luissa muualla.

Aloitin maaliskuussa 2022 Porin Ohjaamolla kuraattorina kuntien kannustin-
malliavustuksella, jonka tavoitteena on monialaisuuden vahvistaminen sosiaa-
lipalvelun integraation avulla Ohjaamossa. (KEHA, 2023.) Paivystan Ohjaa-
molla kolmena paivana viikossa eli Ohjaamon periaatteen mukaisesti asian-
tuntijan luo tulemiseksi ei tarvitse varata aikaa vaan paivystysaikana kuraattori
palvelee ilman ajanvarausta paivystysajan alkamisesta sen loppuun saakka.
Jos kuraattorilla on juuri asiakas nuoren tullessa sisaan, ohjaa Ohjaamo Porin
palveluneuvoja nuoren istumaan ja odottamaan hetkeksi. Palveluneuvoja tar-
joaa nuorelle ensimmaisella kayntikerralla alkukartoituslomaketta, jonka tayt-

taminen on vapaaehtoista. Lomakkeella kartoitetaan nuoren tamanhetkista



15

tilannetta esim. tyytyvaisyytta perheeseen, asumistilanteeseen, luottamusta
tulevaisuuteen ja ennen kaikkea nuoren ajatusta siita, missa talla hetkella ela-

massa ollaan.

2.3.3 Asiakaslahtoisyys Ohjaamolla

Yksi Ohjaamon kuten sosiaalialankin perusarvoista on asiakaslahtoisyys.
AsiakaslahtOisessa ajattelutavassa tarkeimpana ovat asiakkaan tukeminen ja
palveluiden tarpeen tunnistaminen. Keskeista on asiakkaan omien voimavaro-
jen léytaminen, vahvistaminen seka itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen.
Asiakaslahtoisessa palvelussa avoimuus ja luottamus lisaantyvat palvelun-
tuottajan ja asiakkaan valilla. Asiakkaan kanssa yhdessa tehtava palveluiden
tarpeen kartoittaminen ja niiden suunnittelu voi vahvistaa asiakkaan elaman
hallintaa ja voimaantumista. (Rantala-Nenonen, Niemi & Korpela, 2014.) Asia-
kaslahtoisessa palvelussa tavoitteena on yhdessa tekeminen asiakkaan
kanssa, toiminnan vastavuoroisuus ja palvelun lahtokohtana asiakkaan itse
esille tuomat asiat. Yhteinen ymmarrys asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla
edellyttaa vuorovaikutusta ja ymmarrysta siita, miten asiakkaan esiin tulevat
tarpeet voidaan olemassa olevien mahdollisuuksien avulla tyydyttaa parhaalla

mahdollisella tavalla. (Virtanen ym. 2011, s. 18.)

Toinen Ohjaamoiden tarkea arvo asiakaslahtoisyyden lisaksi on nuorten osal-
listaminen Ohjaamon toimintaan seka sen kehittdmiseen. Asiakaspalauteky-
selyn kehittdamisessa haluttiin nostaa seka asiakaslahtdisyyden ettd nuorten
osallisuuden lisadantymisen arvot keskeisiksi ja ottaa nuoret mukaan kehitta-
misprosessiin. Asiakaslahtoisyyden synonyymina kaytetaan asiakaskeskei-
syytta, joka tarkoittaa asiakkaan olemista palvelujen keskipisteessa ja toimin-
not seka palvelut tuotetaan asiakasta varten. Asiakaslahtoisyys oli kehittamis-
prosessissa asiakaskeskeisyyden seuraava vaihe, jolloin asiakas ei ollut pel-
kastdan palveluiden kehittamisen kannalta itse ainoastaan toiminnan koh-
teena vaan asiakkaat saivat itse osallistua palvelutoiminnan, tassa tapauk-
sessa asiakaspalautekyselyn kehittamiseen, yhdessa palvelun tarjoajien

kanssa. Asiakaskeskeinen toiminta on silloin asiakaslahtoista, kun toiminta on
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toteutettu yhdessa asiakkaan kanssa eika vain asiakasta varten. Ero asiakas-
keskeisyyteen on, etta asiakas on asiakaslahtoisyydessa oman elamansa ja
hyvinvointinsa asiantuntija ja nain ollen voimavara, jota tulee hyddyntaa, kun

palveluja kehitetdan ja toteutetaan. (Virtanen ym, 2011, s. 18).

Asiakaslahtoisyys seka osallisuus tulee esiin myds Ohjaamoiden muussa toi-
minnassa, joka perustuu monialaisuuteen. "Termi on kdannetty englanninkie-
lisista kasitteista multiskills ja multiprofessional. Yksityinen sektori tarkoittaa
silla monitaitoista osaajaa. Julkinen sektori taas kayttaa sita eri toimialojen
edustajien yhteisty6ta kuvaavana.” (Aaltonen, 2011, s. 26.) Monialaisuuden
keskeisena toimintatapana on yhdessa tekeminen eika pelkastaan yhteistyon
tekemisen kautta saavutettava tavoite. "Ohjaamo-toiminta on esimerkki mo-
nialaisesta, eri palveluja ja toimijoita linkittavasta yhteistyosta, mutta erityisesti

palvelujen integraatiosta, yhdistamisesta” (Maatta & Souto, 2020, s. 5).

Nuorella on yksi ovi, jonka han avaa konkreettisesti tulemalla Ohjaamoon si-
salle tai kuvitteellinen ovi voi olla myos etana otettavan yhteyden aloittaminen.
Paaasia on, ettd mahdollisimman moni nuoren tarvitsema palvelu I6ytyisi Oh-
jaamon palveluntarjoajista, jotka voivat tavata nuorta samanaikaisesti tai yksit-
tain riippuen nuoren tarvitseman avun tarpeesta. "Palveluintegraatiota on pai-
notettu ensin etsittaessa ratkaisuja monia ja pitkaaikaisia ongelmia kohtaavien
kansalaisten palveluissa, kuten pitkaaikaistyottomille suunnatuissa monialai-
sissa tyodllistymista edistavissa palveluissa, TYP-palveluissa” (Maatta & Suoto,
2020, s. 5).

3 OHJAAMO PORI

3.1 Ohjaamo Porin asiakkaat

Ohjaamo Porissa kavi tammikuusta syyskuuhun vuonna 2024 1784 asiakasta.
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Kuukausittain asiakkaita kavi palveluissa keskimaaraisesti noin 200 ja aihealu-
eista suurin oli hyvinvointi- ja terveys, joka oli kaikista aihealueista (tyo, tyotto-
myys ja yrittajyys 23 %, raha- ja KELA-asiat 16 %, koulutus ja opiskelu 13 %,
asuminen 4 %, verkkoasioinnin tuki 4 %, tutustuminen palveluihin 3 %, vapaa-
aika 3 % ja muut 5 %) 29 %.
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Suurimman aihealueen erittelyssa mielen hyvinvointi oli 40 %, ihmissuhteet ja
seurustelu 20 %, fyysinen terveys 18 %, nepsy-haasteet 12 %, paihteet ja riip-
puvuudet 4 %, oppimisen vaikeudet 3 % ja seksuaalisuus, sukupuoli-identi-
teetti 3 %. Toiseksi suurimman aihealueen eli tybasioiden erittelyssa suurim-
maksi aiheeksi nousi tyottomyys 52 %, toisena tuli tydelama yleensa 37 %,

kesatyot 8 % ja yrittajyys 3 %.
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Asiointitavoista yli puolet (53 %) tapahtui Ohjaamo Porissa paikan paalla,
jonka jalkeen toiseksi suosituin asiointitapa oli puhelu (18 %) ja kolmantena
asiointitapana oli teksti- tai pikaviesti (15 %).
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Kuva 4. Asiointitavat 01-09 /2023 ja 2024. Kuva: Jaana Teponoja

Asiointikielena 88 % oli suomi, toisena oli ruotsi 1 % ja muut kielet muodostivat
1 %.
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Asiointien kesto vaihteli, mutta suurimpana asioinnin kestona tapaamisissa ol
15-30 minuuttia, joita asioinneista oli 47 %. Toisena, kolmantena ja neljantena
samalla prosenttiosuudella (14 % kaikista asioinneista) oli 1-2 tuntia, 30-45

minuuttia ja 45-60 minuuttia.
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Suurin osa Ohjaamo Porissa kadyneiden asiakkaiden statuksista oli "ty6ton, ei
tyollistymista edistavassa palvelussa”, joita oli 31 % nuorista. Toiseksi suurim-

pana asiakasryhmana (22 %) oli nuoret, jotka opiskelivat.
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Ohjaamo Porin asiakkaiden ikdjakauman suurimman osan muodostivat 18-24-

vuotiaat, joita kavijoista oli 60 %. Toisena ikdaryhmana tulivat 25-30-vuotiaat,

joita oli 26 %.
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3.2 Ohjaamo Porin asiantuntijat

Porissa Ohjaamo kaynnistyi hankkeena vuonna 2018 ja vakiintui osaksi Porin
kaupungin toimintaa vuonna 2021. Porin Ohjaamon palvelupisteessa tyosken-
televien ohjaamo- ja onnitydntekijoiden lisaksi Ohjaamolla paivystavat viikoit-
tain Kelan tyontekija, sosiaaliohjaaja, kuntakokeilun TE-asiantuntija, kuraat-
tori, oppivelvollisuusasiantuntija/opinto-ohjaaja, nepsy-valmentaja, liikunta-
neuvoja, asumis- ja talousneuvonta ja tydvalmentaja. Joka toinen viikko Oh-
jaamolla paivystavat etsiva nuorisotyontekija, TE-koulutusneuvoja, TE-asian-
tuntija, Walk in talk seurakunnan keskusteluapua vuorotellen tarjoava oppilai-
tosteologi ja oppilaitosdiakoni seka joka kolmas viikko Ohjaamolla paivystaa
WinNovan opinto-ohjaaja. Paivittdin vaihtuvat asiantuntijat merkitddn Oh-
jaamo Porin lukujarjestykseen, joka julkaistaan viikoittain Ohjaamo Porin koti-

sivuilla. (mukaillen Ohjaamo Pori, 2024).
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Kuva 9. Ohjaamo Porin asiantuntijoiden paivystysajat // 14.10.-18.10.

Ohjaamolla tyéskentelevista asiantuntijoista selkeaa neuvontaa antavat kun-

takokeilun TE-asiantuntijat, Kelan seka TE-asiantuntijat.

Tyollisyyden kuntakokeilu alkoi 1.3.2021 ja paattyy 31.12.2024. Valtakunnalli-
sessa kokeilussa tyonhakijoiden palvelut siirrettiin valtion tyo- ja elinkeinotoi-
mistoilta kuntien vastuulle. Porin seudun yhteisalueena kokeilussa ovat mu-
kana Pori, Ulvila ja Kokemaki. Osalle alueen tydonhakijoista tyodllisyyspalvelut
tuottavat kokeilun aikana oma kotikunta. Kaikki alle 30-vuotiaat tyottomat tyon-
hakijat, tyOllistettyna olevat, tyollistymista edistavissa palveluissa olevat seka
vieraskieliset maahanmuuttajat ovat kuntakokeilun asiakkaita. (Porin kau-
punki, 2023.)

Sosiaaliohjaajan tyd on useimmiten selkedn vastauksen antamista, mutta se
sisaltaa myos hyvin paljon ohjaukseen tunnusomaisesti liittyvaa yhdessa on-

gelman maarittelya seka keskustelun avulla ongelman ratkaisuksi pohdittavia
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erilaisia vaihtoehtoja. Samoin niin liikkuntaneuvojan kuin talous- ja asumisneu-
vojan tyo on sellaista, jossa asiakas olettaa tyontekijan tietavan asiasta asia-

kasta enemman.

Neuvonta sisaltaa useimmiten asiakkaan tukemista, kannustamista, kuuntele-
mista, keskustelemista seka tietojen antamista. Neuvonnassa on usein kyse
tilanteesta, jossa nuorella on elamantilanteeseen liittyva ongelma, johon han
kaipaa vastausta. Neuvonnan tarve voi liittya esimerkiksi haasteita asettavaan
tai uuteen elamantilanteeseen. Ohjauksesta neuvonta eroaa siina, etta nuo-
rella on usein kysymys, johon asiantuntijalta odotetaan selkeaa vastausta ja
oletetaan, ettd asiantuntija tietda kysyjad enemman asiasta. (Reijonen &
Strandén-Mahlamaki, 2008, s. 62.)

Ohjaamon kuraattorin, opon ja tydvalmentajan lisaksi Ohjaamolla tydskentele-
vat asiantuntijat kuten oppilaitosteologin ja -diakonin seka nepsyvalmentajan,
etsiva nuorisotyontekijan seka onnitydntekijoiden tydskentelyyn asiakkaiden
eli nuorten kanssa kuuluu vahvasti ohjauksellinen ote. Selkeitd kysymyksia ei
valttamatta ole vaan ongelmaa tarkennetaan yhdessa ja mietitaan sille kes-

kustelun edetessa mahdollisesti useita ratkaisuvaihtoehtoja.

Ohjattavan rooli on ohjauksessa aktiivinen ja ohjattava on ongelman maaritte-
lyssa osallisena. Ohjaaja ja ohjattava maarittelevat yhdessa ongelmaa ja kes-
kustelun avulla miettivat yhdessa erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisutapoja. Ohjat-
tavan omat tavoitteet tulee olla 1ahtokohtana ratkaistaessa ongelmaa tai on-
gelmia. (Reijonen & Strandén-Mahlamaki, 2008, s.62.)

On tarkeaa loytaa keskustelussa ohjattavan eli ohjaamotydssa alle 30-vuoti-
aan nuoren omat voimavarat ja vahvistaa niitad. Usein keskusteluissa kayte-
tdan voimaannuttavaa tapaa, jossa ohjaajan tehtavana on vahvistaa nuoren
omaa toimintakykya. Voimaannuttava tapa perustuu siihen ajatukseen, etta jo-
kaisella on mahdollisuuksia 16ytda omat voimavaransa seka valtaa vaikuttaa
elamanolosuhteisiinsa sekd omaan elamaansa. Ohjauksessa ohjaaja ei anna
oikeita ratkaisuja vaan on mukana keskustelussa sekd& ohjausprosessissa
kanssakulkijana. (Reijonen & Strandén-Mahlamaki, 2008, s. 62.)
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3.3 Ohjaamo Porin asiantuntijan kohtaamisen ja arvostuksen merkitys asia-
kastapaamisessa

"Kohtaamisessa kukaan ei ole taysin tietamaton eika kukaan taysin viisas. On
vain ihmisia, jotka pyrkivat yhdessa oppimaan enemman kuin silla hetkella tie-
tavat” (Freire, 2016, 99). Useampien tutkimusten mukaan nuorten kokemukset
kohtaamisesta kuvaavat kohtaamattomuutta, nuorten mielipiteiden sivuutta-
mista, puutetta vaihtoehtoisten kommunikointitapojen tarjoamisesta tai toi-

saalta rakenteiden joustamattomuutta (Maatta & Souto, 2020, s. 13).

Palvelussa, johon nuori saapuu vapaaehtoisesti kohtaamaan Ohjaamossa
odottavan asiantuntijan, on ihmisilla erityisen suuri vaikutus asiakaskokemuk-
sen onnistumiseen. Ohjaamotyontekijan aito kiinnostus nuoresta ja hanen asi-
astaan on ehdottoman tarkeaa, jotta nuori kokee tulevansa kuulluksi ja nah-
dyksi. Ohjattaessa nuorta on pyrittava luomaan ilmapiiri, jossa voi puhua va-
paasti ja luoda toivoa, jotta nuori kokee, etta elamassa voi paasta eteenpain.
Toivon luominen saa aikaan sen, etta nuori ei nde edessaan vain mahdollisia
esteitad ja seinia vaan mahdollisuuksia ja tulevaisuuden nakymia. (Maatta &
Souto, 2020, s. 20.) "Nuoren aiempiin kokemuksiin ja saatilaan ulkona emme
voi vaikuttaa, mutta voimme tyontekijoind luoda Ohjaamosta paikan, jossa
nuori kokee olevansa oikeassa paikassa ja jonka ilmapiiri vetdd mukanaan po-
sitiiviseen mahdollisuuksien maailmaan. Oikeanlaisen ilmapiirin luomiseen ei
riitd vain yksi ihminen, siihen tarvitaan koko organisaatio.” (Maatta & Souto,
2020, s. 20.)

Yhteisind negatiivisina tekijoina nuorten elamassa nayttaytyy vanhemmilta
saatu henkisen tuen vahyys, kiusatuksi tuleminen ylaasteikaisena seka liialli-
nen kiirehtiminen kohti koulutusta ja tyéta yhteiskunnan suunnalta. (Gretschel
& Myllyniemi, 2020, s. 7). "Instituutionaaliset paatetapahtumat” (tuotosnako-
kulma, eli esim. tydllistyiko asiakas) voidaan ottaa tarkasteluun mukaan, mutta

tarkastelun ydin |0ytyy ohjaajan ja ohjattavan valisen kohtaamisen laadusta ja
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siina rakennetusta yhteisesta ymmarryksesta” (Maatta & Souto, 2020, s. 209).
Merkityksellisia asiantuntijan taitoja ovat kuunteleminen, oikea-aikaisuus, epa-
varmuuden ja keskeneraisyyden ymmartaminen, puheeksi ottaminen ja moti-
vointi (Maatta & Souto, 2020, s. 262).

Melkein kuka tahansa voi luoda hyvan kohtaamistilanteen. Hyva kohtaaminen
on tapa olla yhteydessa ja vuorovaikutuksessa toiseen, jonka avulla nuori tulee
kuulluksi ja nahdyksi. Emotionaalinen, tiedollinen ja eettinen ohjausprosessi
mahdollistuu yhteydessa nuoreen. Vasta silloin voidaan puhua varsinaisesta
ohjauksesta, kun liikutaan ohjattavan henkilokohtaisten kokemusten ja merki-
tysten alueella. (Maatta & Souto, 2020, s. 16.)

Ohjaamo Porissa on koulutettu seka ohjaamontydntekijoita ettda Ohjaamolla
tydskentelevia ammattilaisia juuri kohtaamiseen. Ohjaamon kuraattori eli opin-
naytetyon kehittaja jarjesti kohtaamisen koulutuksen ennen asiakaspalauteky-
selyn kehittamisprojektin alkamista joulukuussa 2023. Kohtaamiskoulutuk-
seen osallistui 10 tyontekijaa joulukuun aamupaivan aikana. Koulutuksen tar-
koituksena oli lisata ohjaamotydntekijdiden sekd Ohjaamolla tydskentelevien
asiantuntijoiden ymmarrysta kohtaamisen merkityksestd ja pohtia miten
omassa tydssaan voisi paremmin huomioida asiakasta kohtaamistilanteissa ja
tapaamisen aikana. “lhmisen mina syntyy, kehittyy ja kukoistaa vuorovaikutuk-
sessa toisten ihmisten kanssa. lhminen voi hyvin vain, jos hanet nahdaan

omana itsenaan, hyvaksyvasti ja arvostavasti.” (Tolli, 2024, s.11.)

Ohjaamolla asiakaskohtaamisia seka paikan paalla Ohjaamolla etta etayh-
teyksilla on noin 10 kohtaamista joka aukiolopaiva. Noin puolet paivittaisista
tapaamisista tapahtuu paikan paalla Ohjaamossa ja loput kohtaamisista ta-
pahtuu etayhteyksin, joita ovat mm. Ohjaamon ja kuraattorin Instagram, osa
Ohjaamon ja asiantuntijoiden puhelimien seka sahkdpostien valityksella. Jo-
kaisen kohtaamisen tulee olla arvostava ja hyvaksyva. "Arvostetuksi tulles-
saan ihminen kokee, etta hanet nahdaan, hanta ymmarretaan, hanet hyvaksy-

tdan ja ettd hanen ajatuksiaan, tunteitaan ja tarpeitaan kunnioitetaan.
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Arvostuksen ydin on kokemus itsesta merkityksellisena olentona, jonka arvon

muut ihmiset seka tunnustavat ja ilmaisevat.” (Tolli, 2024, s. 21.)

Ohjaamolla joulukuussa jarjestetyssa koulutuksessa kohtaamisen lisaksi ai-
heena oli myds kuunteleminen. Kaikkien Ohjaamolla tydskentelevien, niin oh-
jaamotyontekijoiden kuin Ohjaamolla tyoskentelevien asiantuntijoidenkin, mu-
kaan ottaminen asiakaspalvelukyselyn kehittamisprosessin aikana oli tarkeaa,
silla yksi laadunparannusprosessin epaonnistumisen kynnyskysymyksia on
se, miten laadun parantamiseen suhtaudutaan. "Laadun parannusta ei tule pi-
taa vain ohjelmana tai kampanjana, sen on oltava jatkuva prosessi. Yksi paa-
tavoitteista oli kehittdd henkiloston keskuudessa laatukayttaytymista. Jokai-
selta organisaation jasenelta vaaditaan jatkuvaa laadun merkityksen arvos-
tusta ja laadun parantamiskeinojen ymmartamista.” (Gronroos, 1998, s. 95.)
Ohjaamo Porissa nyt kehitetty asiakaspalautekysely on ohjaamotyontekijoiden
ja Ohjaamolla tydskentelevien asiantuntijoiden koulutuksen lisaksi varmista-
massa ja edelleen kehittdmassa sita, ettda Ohjaamo Porin asiakkaat kohdataan

ja palvellaan laadun mukaisesti.

Laatu luodaan ja tuotetaan totuuden hetkissa, laadun tuottamisessa on mu-
kana jokainen tyontekija, joka omalta osaltaan vaikuttaa nuoren kohtaamaan
laatuun. Valittomassa asiakaspalvelussa tyoskentelevat tarvitsevat taustalla
olevien tyontekijoiden tukea palvellakseen asiakkaita hyvin, myds nama tuki-
henkilot ovat asiakkaan kokemasta laadusta vastuussa. Laatuun vaikuttaa
suuri joukko tyontekijoita, lahes jokainen. Laatu karsii, jos joku tyontekijoista

epaonnistuu asiakaskontaktissa tai taustatehtavissa. (Gronroos, 1998, s. 112.)

4 KEHITTAMISTYON TIETOPERUSTA

4.1 Valtakunnallinen kysely kehittdmistyon pohjana

Ohjaamoilla on kaytéssaan vuosittain maalis-huhtikuussa toteutettava palau-
tekysely. Kyselyd kaytetdan Ohjaamoiden kehittdmisessa ja arvioinnissa.
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"Tieteessa ei syntyisi uutta tietoa, ellei vanhoja kasityksia haastettaisi” (Kan-
nisto & Kannisto, 2008, s. 162). Kysely perustuu melko tavanomaisiin, kaytet-
tyihin ja tarpeelliseksi katsottujen taustatietojen keraamiseen Ohjaamojen toi-
minnassa. Kyselyssa keratdan muun muassa taustatietoja vastaajan iasta, su-
kupuolesta, koulutustaustasta, paaasiallisesta toiminnasta seka tyytyvaisyy-
desta elamaan. Naita tietoja voidaan kayttaa analyyseissa kuten ristiintaulu-
koissa selittamaan Ohjaamon palvelun koettua laatua kuten ohjauksen arvo-
sanalla, tulinko kuulluksi, voinko osallistua itseani koskevaan paatoksente-
koon seka Ohjaamon toiminnan vaikutusta vastauksilla koskien tulevaisuuden
suunnitelmien selkiytymista, luottamusta opiskelu- tai tyopaikan lIoytymisen li-
saantymisessa. Kyselyssa pyritaan anonyymisti selvittdamaan Ohjaamon pal-
velun vaikutusta nuoren elamantilanteeseen kertaluontoisesti. Kyselyn viimei-
set kysymykset kertovat Ohjaamon toiminnan keskeisista tavoitteista eli siita,
etta vaikka nuori saattaa tulla pohtimaan Ohjaamolle koulutusvaihtoehtoja voi

olla, etta taustalla nuorella on kokemusta yksinaisyydesta.

Opinnaytetyon kehittajana otin yhteytta yhteen valtakunnallisen kyselyn kehit-
tamistydssa mukana olleeseen tutkijaan. Valtakunnallinen kysely oli kehitelty
vuosien 2016-2018 aikana ja kyselyn suunnittelussa oli mukana nuoria opis-
kelijoita, Ohjaamojen tyontekijoita, edellda mainittu tutkija seka taman lisaksi
konsultoitavia tutkijoita. Valtakunnallista kyselya varten tutkija oli tehnyt myos
kasvokkaista palautteenkeruuta nuorilta lomakkeen toimivuudesta ja jonka ke-
hittamistydssa lomaketta oli muokattu ja taydennetty monta kertaa. Ohjaamo-
jen valtakunnallinen kysely, jota oli kehitelty ajan kanssa, toimi valmiiksi tutkit-
tuna pohjana aloittaessamme kehittamaan Ohjaamo Poriin omaa asiakaspa-

lautekyselya.

Aloitin aineistonkeruun tutkimalla valtakunnallisen kyselyn kysymyksia ja vein
kysymykset taman jalkeen palautekyselyn kehittdmisesta vastaavalle ryh-
malle, jonka kokoontumista fasilitoin Ohjaamolla kevaan 2024 aikana. Tiedon
keraaminen valtakunnallisesta kyselysta uutta asiakaspalautekyselyn kysy-
myksia varten toimi pohjana, mutta osallistumalla palautekyselyn kehittami-
sesta vastaavan ryhman keskusteluihin ja kirjaamalla havaintoja ja reflektoin-

tia seka valtakunnallisen palautekyselyn kysymyksistda etta uuden
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palautekyselyn mahdollisista kysymyksista sain kerattya tietoa aiheen tee-
maan eli tulevan asiakaspalautteen kysymysten koostamiseen liittyen. Opin-
naytetyon kehittdjana huomioitavaa oli myds, etta valtakunnallinen kysely on
suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi seka se, ettd KEHA-keskuksen kehitta-

massa valtakunnallisessa kyselyssa on 20 kysymysta. (liite 3).

4.2 Palvelu ja laatu asiakaspalvelussa

"Laatu on sita, mita asiakkaat kokevat. Johto ei voi yksinaan paattaa laadusta,
vaan laadun on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Laatu ei myos-
kaan ole sita, mita objektiivisissa mittauksissa suunnitellaan, vaan sita, mita
asiakkaat enemman tai vahemman subjektiivisesti kokevat. Asiakkaat, jotka
osallistuvat aktiivisesti tuotanto- ja toimitusprosessiin, kokevat sen. Sen tah-
den myos prosessin kokeminen ja prosessin vuorovaikutustilanteet ovat osa

kokonaislaatua.” (Gronroos, 1998, s. 111.)

Palvelun laadun tutkiminen on tarkeaa, silla palvelun laatu on sidoksissa tuot-
tavuuteen, kustannuksiin, asiakkuuksien hallintaan, asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakkaiden halukkuuteen suositella palvelun tarjoajaa muille. (Buttle, 1996, s.
8). Kun asiakaskontakteja on palvelussa paljon, vuorovaikutuksen maara pal-
veluntuottajan ja asiakkaan valilla on suuri (Pollack, 2009, 44). Ohjaamo Porin
asiakasmaarat tammikuusta syyskuuhun vuonna 2024 olivat noin 10 asiakasta
jokaisena Ohjaamo Porin aukiolopaivana. Noin puolet asiakkaista asioi Ohjaa-
molla paikan paalla ja loput etayhteyksien kautta. Kuukausittainen asiakas-
maara oli noin 200 ja tammikuusta syyskuuhun vuonna 2024 asiakasmaara
kohosi 1784 nuoren kohtaamiseen joko kasvokkain tai etana. Juuri vuorovai-
kutus, sen laadun merkitys ja laadun kehittaminen paremmaksi on tarkeaa,
kun ihmisiin perustuvissa palveluissa vuorovaikutusten maara on suuri (Pol-
lack, 2009, 44). Ohjaamo Porille kehitettava asiakaspalautekysely liittyy palve-
lun arviointiin ja antaa olennaista tietoa palvelun kayttajista, millaista ohjausta
palvelun kayttajat kokevat saavansa, miten palvelun kayttajat kokevat palvelun
laadun seka tuo esille palvelun kayttajien kokemukset palvelun hyodyista ja

kehittamistarpeista asiakaspalautekyselyn vastausten perusteella.
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Ohjaamo- ja sen sisalla toimivien tyollisyyspalvelujen arvioinnissa on haas-
teita, silla seurantajarjestelmat on paaasiassa rakennettu tiettyjen tyollisty-
mista edistavien toimenpiteiden tai yksittaisten palveluiden seurantaan. (Eske-
linen & Valtakari, 2020, s. 23). Ohjaamotoiminnan arvioinnissa asiakastason
vaikutuksia pystyttiin arvioimaan systemaattisesti vain tyollistymisen edisty-
mista kuvaavien mittareiden avulla, silla vain tyohallinnon URA-jarjestelma ol
ainoa jarjestelma, josta yksilotaso tietoa asiakkaiden taustoista ja siirtymista
(tydbnhaun paattymisen syy) oli jarjestelmallisesti saatavissa (Eskelinen & Val-
takari, 2020, s. 22).

Talloin vaikuttavuus arvioidaan kyseisen toimenpiteen vaikutukseksi eika arvi-
oinnissa oteta huomioon sita, etta tyollistymista on voinut edeltaa pitka nuoren
tyodllistymista, tydelamavalmiuksia, hyvinvointia edistanyt prosessi. (Eskelinen
& Valtakari, 2020, s. 23). Asiakkaan monesti ketjuuntunut palveluprosessi ei
tule nakyviin olemassa olevissa seurantajarjestelmissa ja tarkea ohjaukselli-
sen tydn osuus jaa nakymattomaksi vaikutusten tunnistamisessa. (Maatta,
2020, kohta Nakodkulma).

"Palvelu on monimutkainen ja monivivahteinen kasite, jonka sisaltdé muuttuu
globaalissa maailmassa koko ajan. Hyva asiakaspalvelu kasitti jo muutama
vuosikymmen sitten monia erilaisia tekijoita, ja nykyiset sahkoiset yhteydet
ovat mullistaneet asiakaspalvelun normit lahes kaikkialla.” (Nieminen, 2014, s.
18.) Asiointi Ohjaamo Porissa tapahtuu paikan paalla tai etayhteyksin ja joskus
asiantuntijan on mahdollista myds jalkautua sinne missa hanta nuoren tukena
tarvitaan. "Palvelua kayttdessaan asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.
Asiakas kertoo, minkalaista palvelua han tarvitsee ja antaa tietoja itsestaan,
jos palvelun tuottaminen sita edellyttda. Osallistumalla talla tavoin palvelun
tuottamiseen, asiakas voi varmistaa, ettda han saa juuri omiin tarpeisiinsa so-

pivaa palvelua.” (Ylikoski, 1999, s. 25.)

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti tai ainakin melkein samanai-
kaisesti. Palvelua ei ole olemassa, se syntyy palvelutapahtumassa. Palvelun

vaikutus kuitenkin voidaan sailyttad. Monissa palveluissa palvelun tuottaminen
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ja kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti. Palvelun saamisen edellytyksena
voikin olla, etta asiakas tulee paikanpaalle palvelua saamaan. Jos tallaisen
palvelun kayttdminen halutaan tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi,
palvelupisteet hajautetaan alueellisesti sinne, missa valtaosa asiakkaista ta-
voittaa ne vaivattomasti. Ellei asiakkaan tarvitse tulla paikalle, palvelu voidaan
valittaa asiakkaalle myos sahkdisia kanavia kayttaen. Sahkoiset kanavat tar-
joavat seka mahdollisuuksia uusien palvelujen kehittamiselle etta uusia vaih-
toehtoja saattaa palvelu asiakkaan ulottuville. Palvelut ovat tapahtumia, toi-

mintoja, tekoja tai naiden sarjoja, palveluprosesseja. (Ylikoski, 1999, s. 24.)

Ohjaamot ovat sijoitettu kohderyhmalleen eli alle 30-vuotiaille nuorille helposti
tavoitettaviksi ja niiden aukioloajat on sovitettu kohderyhman tarpeeseen. Oh-
jaamojen toiminta on helpon tavoitettavuuden ja aukioloaikojen sovittamisen
kohderyhman tarpeen vuoksi ns. matalan kynnyksen palveluiden periaatteisiin
perustuvaa. Ohjaamossa asiointi on vapaaehtoista eika vaadi lahetetta tai
ajanvarausta. Ohjaamoiden kaikki palvelut ovat maksuttomia ja anonyymi asi-
oiminen on mahdollista. Nuoret saavat asioida Ohjaamossa asuinpaikasta ja

kansalaisuudesta riippumatta. (THL a.)

Ohjaamossa tehdaan ty6ta monialaisesti, mutta useimmissa asiakastapaami-
sissa asiantuntija tydskentelee asiakkaan kanssa yksin. "Henkilo, joka tuottaa
palvelun yhdessa asiakkaan kanssa, on valvottava palvelun laatua samalla
kun han tuottaa palvelua” (Gronroos, 1998, s. 329). Jokaisen asiakastapaami-
sen lopussa tai sen jalkeen nuorelle tarjottava asiakaspalvelukysely varmis-
taisi palvelun laatua saanndllisesti. "Laatu edellyttaa toteutuakseen myos asia-

kaspalautteiden hyddyntamista” (Aarnikoivu, 2005, s. 68).

Asiakassuhteen tulikoe on palautteen kasittely varsinkin silloin kun asiakas on
palveluun pettynyt ja kertoo saamastaan huonosta kohtelusta muille. Palve-
luun tyytyvainen asiakas taas vie myonteista viestia saamastaan palvelusta,
tuo uusia asiakkaita palvelun piiriin sekd on yritykselle parhainta mahdollista
mainosta. Yrityksen etu on asiakkaan tyytyvaisena pitaminen. (Kannisto &
Kannisto, 2008, s. 158-159.)
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"Laatua ovat kaikki ne palvelun ominaisuudet, jotka tayttavat asiakkaan odo-
tukset.” (Pesonen, Lehtonen ja Toskala, 2002, s. 95.) Ohjaamoon tullessaan
saattaa olla, etta nuorella on asiaa tietylle palveluntuottajalle kuten esimerkiksi
nuori on tulossa KELAN asiantuntijalle kysymaan asumistukeensa liittyen. Ta-
paamisessa KELANn kanssa saattaa kuitenkin ilmeta, etta nuori on miettinyt
opiskelun aloittamista ja kertonut ohimennen, etta hanen mielialansa on viime
aikoina kovasti laskenut. Ohjaamon toimintaa ohjaava monialaisuus nayttay-
tyy niin, etta samalla kertaa nuori niin halutessaan tapaa myos opon, jonka
kanssa nuori voi saada tietoa erilaisista opiskelumahdollisuuksista, kay TE-
asiantuntijan luona ja saa lisaa ymmarrysta mita mahdollinen opiskelu toisi ha-
nen tilanteeseensa, keskustelee kuraattorin kanssa mielta askarruttavista asi-
oista ja saa ehdotuksen aloittaa Ohjaamolla tehtavaan HOT eli hyvaksymis- ja
omistautumisterapeuttisen menetelmavalmennuksen. Juuri talla tavalla nuo-
ren tullessa Ohjaamoon yhden asian kanssa antaakin nuorelle mahdollisesti

enemman kuin nuori tullessaan oli ajatellutkaan.

Palveluorganisaatiossa perinteisia tuottavuuden mittaamismenetelmia ei voi
kayttaa (Gronroos, 2009, s. 309). Palveluorganisaation laatuajattelussa laa-
dun mittarina on asiakkaan tyytyvaisyys. "Kun palveluntarjoaja ymmartaa, mi-
ten kayttajat kokevat palvelujen laadun ja arvioivat sita, se voi maarittaa, miten
naita arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun suuntaan” (Gronroos, 2019, s. 99).
Palvelun laatutavoite on saavutettu silloin, kun asiakas on joka suhteessa tyy-
tyvainen saamaansa palveluun. (Pesonen, Lehtonen ja Toskala, 2002, s. 95.)
"Asiakkaan tyytyvaisyys syntyy luottamuksen ja turvallisuuden tunteesta, kun
han kokee saavansa ongelmansa ratkaistuksi ja tarpeensa tyydytetyksi miel-
lyttavasti, helposti, vaivatta, katevasti, nopeasti ja laadukkaasti” (Reinboth,
2008, s. 41).

4.3 Asiakasosallisuus

Asiakasosallisuudella tarkoitetaan, etta asiakas osallistuu aktiivisesti palvelun
suunnitteluun, jarjestamiseen, tuottamiseen, kehittamiseen, ja/tai arviointiin

(Leemann & Hamalainen 2015, s.1). Ohjaamon toimintaa ohjaavien neljasta
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eri tavoitteesta yksi on Ohjaamon tavoite edistda nuorten osallisuutta, toimin-
takykya ja elamanhallintaa (TEM esite, 2018, s. 2). Asiakasosallisuus Oh-
jaamo Porin asiakaspalautekyselyn kehittdmisprosessissa oli tarkea osa teo-
reettista pohjaa. "Teorialahtdisissa tutkimuksissa osallisuus on laajempi kasite
kuin osallistuminen; osallistuminen on osallisuutta. Verrattuna osallistumiseen
osallisuus edellyttaa lahtokohtaisesti, etta asiakkaalla on jonkinlainen vaikutus
palveluprosessiin. Osallisuus ja osallistuminen eroavat siina, kuinka paljon

asiakas osallistuu paatoksentekoon.” (Leemann & Hamalainen, 2015, s. 2.)

Porin Ohjaamon asiakaspalautekyselyn kehittdmisprosessissa korostui vah-
vasti nuorten osallisuus asiakasosallisuuden kautta, silla nuorten oli mahdol-
lista antaa niin asiakaspalautekyselyn kehittamisprosessin aikana kuin asia-
kaspalautekyselyn kayttoon ottamisen jalkeen palautetta vastaamalla kyse-
lyyn ja olla ndin mukana tulevaisuudessakin kehittamassa Ohjaamon palvelun
ja palveluprosessien laatua. Asiakasosallisuudessa nuorten on mahdollista
asiakaspalautekyselyn kehittamisprosessin ja sen jalkeen antaa eri tavoin pa-
lautetta palvelusta ja esittdaa kehittamistarpeita (Maatta & Mannisto-Inkinen,
2023).

4.4 SERVQUAL-menetelma

Jotta asiakaspalautekysely olisi hyodyllinen, luotettava ja validi, asiakaspalau-
tekyselyn suunnittelussa ja toteutuksessa on tarkeaa olla vahva ja teoreettinen
pohja. Koettu palvelun laatu on osa asiakastyytyvaisyytta, joten siksi asiakas-
tyytyvaisyys ja palvelukokemus huomioidaan teoriataustassa. Arvioitavana
asiakaspalautekyselyssa on asiakkaiden kasitys Ohjaamon palvelun laadusta.
Objektiivista laatua ei ole olemassa, koska joku tarvitaan aina kokemaan pal-
velun laatu. Palvelun laadun arviointia voi mitata asiakkaiden tyytyvaisyydella
heidan kokemaansa laatuun. Palvelun laadulla ei tarkoiteta vain palvelun tai
tuotteen teknista erittelya, silla todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun

yleensa paljon monipuolisemmin ja kokemus laadusta tulee aivan muualta
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kuin ammattimaisista tekijoista. Laatu sellaisena kuin asiakas sen kokee, on
tarkeaa ja koska palvelu laatu on asiakkaan oma subjektiivinen tulkinta palve-
lukokemuksesta, voidaan palvelun laadun tutkimuksella laajentaa ymmarrysta

siita, mika asiakkaalle on tarkeaa.

Taydellista yleispatevaa mittaria palvelun laadulle ei ole onnistuttu rakenta-
maan, mutta palvelun laadun mittaamiseksi vuonna 1985 Parasurmanin,
Zeithamlin ja Berryn kehittama teoreettinen nakokulma SERVQUAL-mene-
telma (Service Quality) auttaa muotoilemaan ja perustelemaan palvelun laa-
dun kokemisen perusnakokohtia ja kehittamaan osaltaan asiakaspalauteky-
selya. (Gronroos, 2019, s. 112-113.)

Palvelun laatu muodostuu viidesta eri palvelun laadun ulottuvuudesta, jotka
ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja
empatia. (lite 2). Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan yrityksen toimitilo-
jen, materiaalien ja laitteiden seka yrityksen asiakaspalvelijoiden ulkoisen ole-
muksen miellyttavyytta. Luotettavuus SERVQUAL-menetelmassa on maari-
telty niin, etta palveluyritys tarjoaa asiakkailleen paikkansapitavaa ja virhee-
tonta palvelua heti ensimmaisella kerralla ja tekee sen mita on luvannut sovi-
tussa ajassa. Palveluyrityksen tyontekijoiden halukkuus auttaa asiakkaitaan,
vastaamaan asiakkaidensa pyyntoihin, kertomaan asiakkailleen milloin palve-
lua annetaan ja palvelemaan heita heti, muodostaa reagointialttiuden. Vakuut-
tavuuden maaritelmana on, etta tyontekijoiden kayttaytyminen saa yrityksen
asiakkaat tuntemaan turvallisuutta seka luottamaan yritykseen. Taman lisaksi
vakuuttavuutta lisaa se, etta yrityksen tyontekijat ovat aina kohteliaita ja osaa-
vat vastata asiakkaidensa kysymyksiin. Empatia SERVQUAL-menetelmassa
koostuu siita, etta yritys kohtelee asiakkaitaan yksildina, toimii asiakkaidensa
etujen mukaisesti, ymmartaa asiakkaidensa ongelmia ja etta yrityksen aukiolo-
ajat ovat asiakkaille sopivia. (Gronroos, 2009, s.116.) Naita tekijoitd voidaan
siis mitata SERVQUAL-menetelman avulla ja kyseisten ulottuvuuksien huomi-
oon ottaminen teoreettisena pohjana ja niiden soveltaminen kulki opinnayte-
tydn kehittajan kehittamistydssa seka asiakaspalautekyselysta vastaavan ryh-
man ettd Ohjaamon asiantuntijoiden kokoontumisten seka koko kehittamis-

tyon aikana.
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Vaikka SERVQUAL-menetelma on saanut arvostelua osakseen, 2000-luvun
alkuun mennessa se on ollut suosittu mittari palvelun laadun mittaamiselle.
(Pollack, 2009, 44.) SERVQUAL-menetelman vahvuutena on, etta se osoittaa
mika palvelun laadun kokemuksen ytimen muodostaa (Grénroos, 2019, s.
113). SERVQUAL-menetelma tutkii yrityksen palvelun laatua, laadun kehitta-
mista ja sen toteutusta. Menetelma arvioi myos asiakkaiden tarpeita ja odotuk-
sia vuorovaikutuksesta seka kokemuksestaan yrityksen kanssa. SERVQUAL-
menetelman kehittajat havainnoivat, etta palvelun laatu koostui seka asiakkai-
den etta palveluntuottajien odotusten ja tuotetun palvelun valisessa erossa.
(Strong, 2014, s. 160.)

SERVQUAL-menetelma korostaa palvelun laadun kehittamiseksi, etta yrityk-
sella on kaytossaan jokin systeemi, tassa tapauksessa asiakaspalautekysely,
jolla voidaan osoittaa ja korjata palvelun laadussa ilmenevia puutteita. Mene-
telma korostaa my0s sita, etta on tarkeaa, etta yrityksen tyontekijat tuovat osal-
taan myos rohkeasti palvelussa ilmenevia epakohtia seka tydyhteison etta esi-
henkilon tietoisuuteen. (Strong, 2014, s. 160.)

5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

"Jatkuvan parantamisen kulttuurissa ei olla ikina taysin tyytyvaisia nykytilaan,
vaan yritetdan miettia uusia tapoja ja kyseenalaistaa vanhoja kaytanteita” (Mik-
konen, 2022, s. 101). Kehittaminen on konkreettista toimintaa, jonka avulla ta-
voitellaan tehokkaampaa tai parempaa toimintatapaa tai -rakennetta kuin ai-
kaisemmin. Keskeinen tekija kehittamisessa on tavoitteellisuus sekd muutok-
seen tahtaaminen. Lahtokohtana voi olla nykyisen toiminnan tai tilanteen
haasteet tai naky jostakin uudesta. Kehittamistoiminta voi kohdistua proses-

seihin ja rakenteisiin tai tydntekijdihin ja heidan ammatilliseen osaamiseensa.
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(Toikko & Rantanen, 2009, 14—-16.) Asiakastapaamiset ovat vuorovaikutuksel-
lisia tilanteita, joissa on mahdollista kuulla asiakkaiden henkilokohtaisia totuuk-
sia, jakaa niita ja sovittaa markkinointi naihin lahtokohtiin (Pesonen, Lehtonen
& Toskala, 2002, s. 191).

Kurt Lewin, joka oli toimintatutkimuksen edellakavija, oli sita mielta, ettei mi-
kaan ole niin kaytanndllista kuin hyva teoria. Lewinin mukaan yhteiskunnallisia
kaytantoja ymmarrettiin paremmin hyvien teorioiden kautta ja pystyttiin puuttu-
maan niihin visaammin. (Kemmis, 2023, esipuhe.) "Teoriat kehittyvat, kun niita
sovelletaan kaytantoon ja kaytanto ja teoria ovat saman kolikon eri puolia.
Tieto auttaa edistamaan kaytantda ja kaytanto teoriaa.” (Kemmis, 2023, esi-

puhe.)

Tama opinnaytetyo laadittiin tutkimuksellisena kehittamistoimintana, jossa on
hyddynnetty osallistavaa toimintatutkimuksellista otetta. Toimintatutkimus so-
pii erilaisten prosessien kehittamiseen kuten muutokseen ja oppimiseen. Asia-
kaspalautekyselyn kehittaminen tahtasi Ohjaamo Porin toiminnassa kaytan-
non parantamiseen ja muuttamiseen, joten konkreettisen muutoksen tahden
toimintatutkimus sopi parhaiten kehittamistyon tyotavaksi. (Lindholm, 2022.)
Osallistamalla Ohjaamon asiantuntijoita asiakaspalautekyselyn kehittamiseen
sekd Ohjaamolla asioivia nuoria, korostui toimintatutkimuksessa opinnayte-
tyon kehittajan rooli tutkijana ja tutkimuksen kohteena olevien nuorten erityisen
laheinen suhde. Toimintatutkimus on nain ollen hyvin osallistavaa ja kohdistuu
kaytantoihin ja niiden kehittdmiseen. Toimintatutkimuksessa on oleellista, etta
toimintaa kehitetdan toistuvasti eli suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflek-
tointi tahtaa aina muutokseen. Jos tutkimus ei kohdistu muutokseen, ei tutki-
mus ole toimintatutkimusta. (Jaskari, 2016.) Toimintatutkimus on siis tapa
tehda tutkimusta niin, etta siitda on kaytannon hyotya pyrkimalld muuttamaan
toimintaa niin, ettd palvelun laatu paranee ja kehittyy (Heikkinen, ym, 2020.
luku 1).

Toimintatutkimus voidaan erotella perinteiseen toimintatutkimukseen tai osal-
listavaan toimintatutkimukseen. Jalkimmaisessa toimintatutkimuksen kehittaja

pyrkii ottamaan asianosaiset kehittamiseen mukaan. Osallistavassa
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toimintatutkimuksessa kehittaja pyrkii osallistamaan asianosaisia eli tassa ta-
pauksessa opinnaytetyon kehittaja osallisti tilastoinnista seka markkinoinnista
ja viestinnasta vastaavat ohjaamotyontekijat ja heidan lisakseen Ohjaamolla
tyoskentelevia asiantuntijoita seka Ohjaamolla asiakkaina kayvia nuoria asia-

kaspalautekyselyn kehittamisessa. (Jaskari, 2016.)

Osallistavan toimintatutkimuksen kehittaja eli opinnaytetyon kehittaja toimi
osallistavassa toimintatutkimuksessa yhdessa siihen osallistuvien kanssa ak-
tiivisena muutosagenttina fasilitoiden tapaamisia ja toimi muiden kanssa muu-
toksen aikaansaamisessa eli tassa tapauksessa asiakaspalautekyselyn kehit-
tamisessa, jollaista Ohjaamo Porin asiantuntijoilla ei ole paivittaisessa kay-
tossa ja palautteen vastaanottamisessa ollut. Opinnaytetyon kehittaja toimi
itse aktiivisena yhteistydssa suunnitteluun osallistuvien kanssa. Opinnayte-
tyon kehittaja oli mukana tekemassa ja mahdollistamassa konkreettisen muu-
toksen aikaansaamista samalla kun tutkimus kohdistui myds itseeni, silla ta-
voitteena oli myos vahvistaa omaa ammatillista osaamista ohjaamalla asia-
kaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavaa ryhmaa, Ohjaamolla tyoskente-
levia asiantuntijoita ja Ohjaamolla asiakkaina kayvia nuoria muutosproses-
sissa eli asiakaspalautekyselyn kehittamisessa Ohjaamo Porille. (Jaskari,
2016.)

Toimintatutkimuksen luotettavuutta pitaa pystya arvioimaan samalla tavalla
kuin mitd muuta tutkimusta tahansa, jotta toimintatutkimusta voitaisiin pitaa
luotettavana tutkimuksena. Vakuuttavuus toimintatutkimuksessa ilmenee sen
tarpeellisuudessa ja kaytettavyydessa. Toimintatutkimuksen luotettavuus pe-
rustuukin selkeasti sen kayttokelpoisuudelle eli jos sita voidaan kayttaa ja se
toimii, on toimintatutkimus luotettava. Taman arvioinnissa voidaan kayttaa ar-
viointikriteereja, jotka laadullisessa tutkimuksessa ovat uskottavuus (rehelli-
syys ja vakuuttavuus), siirrettavyys (mahdollisuus soveltaa muualla), riippu-
vuus (tutkimus etenee selkeasti kuvatun mukaan ja on avoin tarkastelulle)
seka vahvistettavuus (todisteet sille, ettd kuvatut toimenpiteet ovat oikeasti ta-
pahtuneet). (Jaskari, 2016.)
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5.2 Kehittamistyon toteutus

Asiakaspalautekyselya Ohjaamo Porin paivittaiseen kayttoon ei ollut aiemmin
kehitetty, joten asiakaspalautekyselyn kehittamisprosessin aluksi opinnayte-
tyon kehittajalla oli useita huomioonotettavia asioita, joita tarvitsi tarkastella
prosessin kehittamisen alussa. Kehittamistoiminta alkoi opinnaytetyon kehitta-
jan pohdinnalla, keita asiakaspalautekyselyn kehittamiseen olisi hyva kutsua
mukaan. Opinnaytetyon kehittgjan mielesta oli olennaista ottaa asiakaspalau-
tekyselyn kehittamisesta vastaavaan ryhmaan mukaan juuri Ohjaamo Porin
sisallontuotannosta ja viestinnasta, sahkoisten tiedotuskanavien paivityksista
ja digitaalisesta asiakaspalvelusta vastaava ohjaamotyontekija seka toisen
Ohjaamon tyontekijan, jonka vastuuseen kuuluu tilastoinnin, raportoinnin ja ta-
louden lisaksi myos ohjaamotilastojen valtakunnalliseen kehittamiseen osallis-
tuminen. Palvelun tarjoajalla pitaa olla tietoa asiakkaista, heidan tarpeistaan ja
naiden hyddyntamisesta palveluiden kehittdmisen pohjana. Tiedon tulee olla
jalostettua ja kayttotilanteeseen yhdistettya. (Virtanen ym. 2011, 18.) Asiakas-
tilastoja on Ohjaamo Porissa seurattu koko Ohjaamo Porin olemassaolon ajan.
Ohjaamo Pori pyrkii tavoittamaan alle 30-vuotiaat nuoret ja edistaa heidan kiin-
nittymistaan niin tydelamaan, opiskeluun kuin oman hyvinvoinnin lisdamiseen.
Markkinoinnissa on vaikea ennustaa tietoprosessin rakentuminen, joten on
olennaista ottaa huomioon asiakkaiden palautteita. (Pesonen, Lehtonen &
Toskala, 2002, s. 193.)

Ennen ensimmaisen tapaamisen toteutumista kasvokkain Ohjaamo Porin ti-
loissa, opinnaytetyon kehittaja perusti tammikuussa 2024 keskustelun Team-
sissa, silla Teamsin avulla viestiminen oli nopeaa ja helposti tavoittavaa. Oh-
jaamo Porissa kaytdssa oleva Teams on niin ohjaamotyontekijoiden kuin Oh-
jaamolla tyoskentelevien asiantuntijoiden tydssa paivittain kaytdssa, joten
Teams-keskustelut ovat luonteva osa tyon tekemisen ja erityisesti viestimisen
kulttuuria. Teams-keskusteluun opinnaytetyon kehittaja lisasi asiakaspalaute-
kyselyn kehittamisesta vastaavaan ryhmaan ohjaamotyontekijan, joka vastaa
Ohjaamo Porin sisalldntuotannosta ja viestinnasta, sahkodisten tiedotuska-

navien paivityksista ja digitaalisesta asiakaspalvelusta seka toisen Ohjaamon
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tydntekijan, jonka vastuuseen kuuluu tilastoinnin, raportoinnin ja talouden li-

saksi myos ohjaamotilastojen valtakunnalliseen kehittamiseen osallistuminen.

Kehittamistoiminnan alussa opinnaytetyon kehittaja muodosti asiakaspalaute-
kyselysta vastaavan ryhman ja fasilitoi kevaan aikana tapaamiset asiakaspa-
lautekyselyn kehittamiseksi. Jokaisessa asiakaspalautekyselyn kehittamisesta
vastaavan ryhman tapaamisessa oli mahdollista reflektoida ja tarkastella ke-
hittdmistyon sen hetkisia tuloksia ja arvioida niitéd joko saman tapaamisen ai-
kana tai edellisessa tapaamisessa esiin nostettuja tuloksia tai pohdituttamaan
jaaneita asiakaspalautekyselysta vastaavan ryhman valintoja. Kehittamis-
tydssa opinnaytetydon kehittajan tehtdvana oli kirjata reflektiokeskusteluissa
tehtyja havaintoja ja reflektioita. Nain opinnaytetyon kehittaja toimi jokaisen ta-
paamiskerran aikana tai tapaamiskertojen valilla koko kehittamisprosessin ku-

luessa kevaalla 2024.

Kehittamiseen opinnaytetyon kehittdja osallisti opinnaytetyon kehittdjan ja
kahden ohjaamotyontekijan muodostaman asiakaspalautekyselyn kehittami-
sesta vastaavan ryhman ja Ohjaamolla tydskentelevien asiantuntijoiden lisaksi
Ohjaamolla asiakkaina kevaalla, kesalla ja syksylla 2024 kayneita asiakkaita.
TyoOntekijoiden ja asiakkaiden osallistamisen vuoksi kehittamistoiminta oli en-
nen kaikkea sosiaalinen prosessi, jossa toimijoiden osallisuus kehittamistoi-
minnassa korostui, silla toimijoiden osallisuudesta oli runsaasti hyotya kehitta-
mistoiminnassa. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 90.) Kehittdmisessa apuna oli-
vat myos Porin kaupungin ICT-yksikon ICT-suunnittelija, kaksi ICT-yksikon
paasuunnittelijaa seka konsultaatiota taloudellisen saaston kysymysta varten

pyydettiin myds Porin kaupungin talous- ja hallintojohtajalta.

5.2.1 Uuden kyselyn luominen

Jotta kyselyssa saavutettiin hyva vastausprosentti, tuli kyselyn olla lyhyt ja sel-
kea. Asiakaspalautekyselyn lomakkeen pituuden ja ulkoasun tuli olla helposti
luettava ja houkutteleva Ohjaamon asiakkaille. Lyhytsanaisuus oli toimivaa

silla ihmiset tekevat valintansa vastaamiseen yleensa erittdin nopeasti.
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Asiakaspalautekyselyn saatetekstin hyvalla toteutuksella oli myds merkitysta,
silla hyvassa kyselyssa asiakas on jo vastannut kyselyyn, kun huonosti toteu-
tetussa viela luetaan saatetekstia. Vaivaton ja tiivis mielikuva vastaamisesta
kyselyyn tuotti todennakdisesti enemman vastauksia kuin tyolaampi. (Survey-
pal, 2019).

Kyselyn laadun varmistamiseksi kyselyn huolellinen suunnittelu oli tarkeaa.
Lomakkeen suunnittelussa kyselyn ulkoasu, pituus, kokonaisrakenne, sisallon
loogisuus, kysymyksenasettelun tarkkuus, avointen kysymysten kayttaminen
harkiten, luottamuksen herattaminen vastaajassa seka vastaajan ominaisuuk-
sien huomioon ottaminen olivat tarkeita. Sahkdisessa kyselyssa vastausajan
ei keskimaaraisesti tullut ylittdd 15-20 minuuttia. Yleisesti kyselyiden keski-
maarainen vastausprosentti vaihtelee 10-20 prosentin valilla, mutta vastaus-
prosentti riippuu kyselyn kohderyhmasta ja aiheesta. (Tampereen yliopisto,
2021, Tietoarkisto). Lyhyemmat kyselyt tuottavat yleensa paremmin vastauk-
sia kuin pitkat kyselyt, joten kysymysten maarassa kannatti valttaa lian monia
kysymyksia. Oli tarkeaa yrittaa asettua kohderyhman asemaan. (Tenhunen,
2016). Tassakin mielessa asiakaspalautekyselyn kehittamiseen Ohjaamo Po-

rin kohderyhman eli alle 30-vuotiaiden nuorten osallistaminen oli ensiarvoista.

Ohjaamo Porin palvelut toimivat myds etana, joten tarkoituksena oli kehittaa
sahkoinen asiakaspalautekysely, jotta siihen vastaaminen onnistuisi seka hel-
posti etana seka myods pelkastaan etapalveluita kayttaville nuorille. Sahkoi-
seen asiakaspalautekyselyyn oli mahdollista luoda kyselysta QR-koodi ja sen
lisdksi myods Ohjaamo Porin nettisivuston etusivulle suoraa linkkia, jota klika-
tessa vastaaminen asiakaskyselyyn olisi mahdollisimman helposti saatavilla.
Ohjaamo Porin nettisivun etusivun suorasta linkista kuitenkin asiakaspalaute-
kyselyn kehittdmisesta vastaava ryhma luopui, silla digitaalisista palveluista
vastaava ohjaamotyontekija nosti esiin mahdolliset trollaukset eli asiakasky-
selya tahallaan vaaristavat vastaukset. Ryhma paatti, etta asiakaspalauteky-
selyyn vastaamista pyydettaisiin vain Ohjaamo Porissa asioiville nuorille ta-
paamisen paatteeksi. QR-koodin kuvia olisi mahdollista tulostaa Ohjaamon ti-
loihin eteisaulaan, asiakashuoneisiin ja neuvottelutilan ikkunalle, josta on

suora nakyma kavelykadulle Porin keskustaan ja joista nuoren olisi helppo
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halutessaan ottaa kannykallaan kuva ja vastata sita kautta asiakaspalauteky-
selyyn. Ohjaamo Porilla on kaytéssaan kolme asiakastietokonetta seka kaksi
padia, joihin asiakaspalautekyselyn suora linkki voitaisiin asentaa Porin kau-
pungin ICT-yksikon tyontekijan avulla. Asiakastapaamisissa padi on helppo
antaa nuorelle asiakaspalautekyselyn tayttamista varten asiakastapaamisen
lopussa ja tarvittaessa asiakaspalautekyselya voitaisiin tulostaa valmiiksi, jotta

asiakaspalautekysely voitaisiin antaa paperiversiona nuoren niin halutessa.

Nimettomyys voi olla keino saada vaikenevien tai vaiennettujen aani kuuluviin
(Roos & Monkkoénen, 2015, s.125). Nuoren saapuessa Ohjaamo Poriin, palve-
luneuvoja ottaa nuoren aulassa vastaan ja antaa nuorelle vapaaehtoisesti tay-
tettdvan alkukartoituslomakkeen 3X10D:n eli eldamantilannemittarin, joka hel-
pottaa Ohjaamon monialaista eli yhdessa tehtavaa tyota seka vahvistaa asi-
akkaan aanta ja helpottaa nuoren kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin huomioi-
mista (Kainulainen, Paananen, Ketola & Porko, 2023). Lomakkeen tayttami-
nen on anonyymia ja anonyymiys sailyy nuoren niin halutessaan koko tapaa-
misen ajan Ohjaamolla. Niin Ohjaamo Porissa kuin Ohjaamoilla asioiminen on
anonyymia, joten tulevan asiakaspalautekyselyn tayttaminen anonyymisti ja
vapaaehtoisesti oli myés Ohjaamon periaatteiden mukaista, joten asiakaspa-
lautekyselyn suunnittelussa piti ottaa asiakkaan sailyminen tunnistamatto-

mana asiakaspalautekyselyyn vastaamisessa huomioon.

5.3 Kehittamistydoryhman ensimmainen kokoontuminen

Kehittamisjakson asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman
ensimmainen kokoontuminen fasilitoitiin opinnaytetydn kehittdjan toimesta
Ohjaamo Porissa maaliskuussa 2024. Tapaamiseen opinnaytetydn kehittaja
kutsui Ohjaamo Porin tilastoinneista, raportoinneista, taloudesta ja ohjaamoti-
lastojen valtakunnalliseen kehittdmiseen osallistumisesta vastaavan ohjaamo-
tydntekijan seka Ohjaamo Porin sisalléntuotannosta, viestinnasta, sahkodisten
tiedotuskanavien paivityksista ja digitaalisesta asiakaspalvelusta vastaavan

ohjaamotyodntekijan. Ohjaamon asiakastilastoinnista vastaava tyontekija oli
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opinnaytetydn kehittdjan kanssa Ohjaamolla paikan paalla ja markkinoinnista

ja viestinnasta vastaava ohjaamotyontekija oli paikalla etana.

Kokoontumisen aluksi kaytiin 1api sita, mika asiakaspalautekyselyn kehittami-
sesta vastaavan ryhman tavoitteena oli. Asiakaspalautteita ei ollut Ohjaamo
Porissa aiemmin systemaattisesti keratty Ohjaamojen valtakunnallisen kyse-
lyn lisaksi, joten opinnaytetyon kehittaja tehtavana oli yhdessa asiakaspalau-
tekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman ja uuden asiakaspalautekyselyn
avulla luoda menetelma, jonka avulla Ohjaamo Porissa tehtavaa tyota olisi hel-

pompi kehittaa.

Ensimmaisen tapaamisen tarkoituksena oli kayda lapi edellinen valtakunnalli-
nen Ohjaamokysely, joka tulee vuosittain paasiaisen jalkeen Ohjaamoille kay-
tettavaksi. Valtakunnallisen kyselyn vastausten keruuaika on kolme viikkoa ja
vastaukset kdydaan KEHA-keskuksen toimesta lapi niin, etta vastaukset tule-
vat loppuvuodesta Ohjaamoille kayttdoon, jos kyselyyn on vastannut vahintaan
5 nuorta. Valtakunnallisessa kyselyssa Ohjaamoiden tulee saada ohjaamo-
kohtaisesti siis vahintaan 5 vastausta kyselyyn, jotta kyselyn vastaukset voi
saada myohemmin kayttoonsa. (KEHA-keskus, 2024.) Tavoitteena edellisen
valtakunnallisen kyselyn ja kysymysten lapikaymiseen asiakaspalautekyselyn
kehittamisesta vastaavalla ryhmalla oli, ettéa pohdittiin, tulisiko Ohjaamo Porin
uuteen asiakaspalautekyselyyn poimia ja muokata joitain kysymyksia valta-
kunnallisesta kyselysta. Samalla harkittiin, mita tietoa uudessa asiakaspalau-
tekyselyssa olisi tarpeen kysya ja mika asiakaspalautekyselyssa olisi tarkeinta

saada palvelun laadun kannalta esille.

Opinnaytetyon kehittaja oli koostanut PowerPoint esityksen, jossa kaytiin lapi
miksi jatkuvaa asiakaspalautetta tulisi Ohjaamo Porin asiakkailta saada, pal-
velun laadun kasitetta, asiakaspalautekyselyn kehittamisen ryhman suunnitel-
tuja tulevia tapaamisia, asiakaspalautekyselyn konkreettista tavoitetta eli sita,
etta asiakaspalautekysely olisi kdytdssa syksyn aikana Ohjaamo Porin asian-
tuntijoilla seka sita, miten asiakaspalautekyselya Ohjaamo Porissa kaytettai-
siin ja kehitettaisiin tulevaisuudessa. Ohjaamo Porin markkinoinnista ja vies-

tinnasta seka digitaalisista palveluista vastaava ohjaamotyontekija nosti esille
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huomion siita, kannattaisiko Ohjaamo Porin nettisivuille opinnaytetydn kehitta-
jan suunnitelman mukaan laittaa sahkoista asiakaspalautekyselya, silla tilas-
tojen vaaristyma voisi ilmeta mahdollisten trollivastausten eli sellaisten turhien
vastausten, joiden ensisijainen tarkoitus on aiheuttaa ristiriitoja eikd vastata
asianmukaisesti kyselyyn. Ensimmaisessa asiakaspalautekyselysta vastaa-
van ryhman tapaamisessa paadyttiin siihen, etta asiakaspalautekysely tulisi

kayttoon vain Ohjaamo Porissa asioiville.

Tapaamisessa keskityttiin myos valtakunnallisen kyselyn kysymysten lisaksi
pohtimaan sita, mika tulevassa asiakaspalautekyselyssa olisi mahdollisimman
suuren vastausprosentin saamiseksi tarkeinta. Opinnaytetyon kehittajan koos-
tamassa PowerPointissa oli hyvin samoja teoreettisia yksityiskohtia kuin asia-
kaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman ajatuksia siita, etta uu-
den asiakaspalautekyselyn tulisi olla lyhyt ja selkea jotta vastausprosentti saa-
taisiin mahdollisimman korkeaksi ja nuoret jaksaisivat siihen vastata. Asiakas-
tilastoinnista vastaavan ohjaamotydntekijan ehdotus noin 10 kysymyksesta sai
tapaamisessa kannatusta. Valtakunnallisessa kyselyssa kysymyksia on 20.
Myo6s sahkoisen kyselyn pituudesta todettiin opinnaytetyon kehittajan ehdotta-
man 15-20 minuutin vastausajan olevan nuorille ajallisesti sopivan pituinen.
Tapaamisessa kaytiin I1api myos opinnaytetydon kehittdjan suunnittelemaa ai-
kataulua asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaavan ryhman seka Oh-
jaamon asiantuntijoiden koolle kutsumisesta seka nuorten osallistamisesta.
Ensimmaisessa tapaamisessa oltiin ehdottoman samaa mielta siita, etta koko-
aikainen eli lapi vuoden jatkuva kysely olisi tarpeellinen. Asiakastilastoinnista
vastaava ohjaamotyontekija kertoi, ettda nuoren ikdryhma seka status olivat

oleellisia kysymyksia, joiden tuli sailya uudessa asiakaspalautekyselyssa.

Tapaamisen aikana opinnaytetyon kehittaja kirjoitti ylos tapaamisessa nous-
seita havaintoja ja muistutti asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaavan
ryhman jasenia, ettd havaintoja voisi tapaamisen jalkeen laittaa myos ennen
seuraavaa tapaamista opinnaytetyon kehittajalle taman luoman asiakaspalau-
tekyselyn keskustelussa Teamsissa. Tapaamisen aikana opinnaytetyon kehit-
taja kiinnitti huomiota myos turvallisen ja rennon ilmapiirin luomiseen, jotta jo-

kainen voisi tapaamisen aikana ilmaista mielipiteitaan rohkeasti.
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Asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman jasenet olivat tyds-
kennelleet jo vuosia yhdessa, joten ryhmalaisten vuorovaikutusta ei suurem-
malti ollut tarpeen tapaamisen aikana vahvistaa, mutta ilmapiirin luomisessa
tarkeana tavoitteena oli opinnaytetyon kehittajalla fasilitoida ensimmaisessa
tapaamisessa mahdollisuus asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan
ryhman jasenille oman mielipiteensa rohkeasti ilmaisemisen lisaksi saada
tunne, etta jokaisella on mahdollisuus osallistumalla vaikuttaa asiakaspalaute-

kyselyn kehittdmiseen ja sen suunnitteluun.

Molemmat ohjaamotyontekijat omasivat vahvan ammatillisen ajattelun, jonka
opinnaytetyon kehittaja halusi fasilitoinnilla myds tuoda esiin kehittamisen ai-
kana. Ohjaamo Pori aloitti aikanaan hankkeena vuonna 2018 ja molemmat
asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman ohjaamotyontekijat,
jotka opinnaytetyon kehittaja oli halunnut kehittamiseen alusta asti mukaan,
olivat olleet hankkeessa alusta asti mukana seka tyoskennelleet 1api han-
keajan ja Ohjaamo Porin vakinaistettua toimintansa vuonna 2021 Porin kau-
pungissa tydskentelivat yha Ohjaamo Porissa ja olivat ndhneet koko Ohjaamo

Porin kehittamisen matkan jo kuuden vuoden ajan.

Tapaamisessa sovittiin tyonjako asiakaspalautekyselyn kehittdmiseen liittyen.
Opinnaytetyon kehittdja koostaisi seuraavaan tapaamiseen tekoalyn luomat
saateteksti- seka kiitostekstivaihtoehdot, joista yhdessa paatettaisiin joko seu-
raavassa tai kolmannessa tapaamisessa, mika saateteksti aloittaisi tulevan
asiakaspalautekyselyn ja mika valittaisiin kyselyn loppuun kiitostekstiksi, kun
nuori lahettaad valmiin asiakaspalautekyselyn vastauksensa kyselytyokalun
avulla. Ohjaamo Porin viestinnasta ja markkinoinnista vastaava tydntekija ke-
hotti opinnaytetydn kehittajaa ottamaan yhteytta Porin kaupungin ICT-yksik-
koon asiakaspalautekyselyn kehittamisesta ja kyselytyokaluvaihtoehdoista,
joita kaupungilla olisi kaytdssaan jo ennestaan. Tapaamisessa sovittiin tyonja-
osta myos niin, etta opinnaytetyon kehittaja ottaisi yhteytta Porin kaupungin
ICT-yksikk6on ja toisi viimeistaan seuraavaan tapaamiseen tietoa mahdolli-
sista kyselytyOkaluista, sen valinnasta, kayttoon ottamisesta ja kyselytyokalun

mahdollisista vaikutuksista kehittamisprosessin aikatauluun tai muista
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huomioon otettavista asioista asiakaspalautekyselyn kehittdmisessa ja suun-

nittelussa.

Ohjaamon markkinoinnista ja viestinnasta vastaava tyontekija halusi kayttaa
asiakaspalautekyselyn kehittamisessa tekoalya hyodyksi ja sovimme tapaami-
sen jalkeen, etta opinnaytetyon kehittaja kokoaisi tekoalysta saadut valmiit ky-
selypohjat asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman Teams-
keskusteluun seka viela erikseen paperisina versioina jokaiselle ryhnman jase-
nelle. Sovimme myds, etta Teams-keskusteluun voisi resurssien mukaan hah-
motella tarkeita asioita, joiden pohjalta voitaisiin ensi kerralla miettia viela tar-
kemmin tulevia kysymyksia seka tarkeimpana sita, mita asiakaspalauteky-
selyssa haluttaisiin ensisijaisesti saada palvelun laadusta selville. Seuraava
tapaaminen sovittiin huhtikuulle ja siihen opinnaytetyon kehittaja kutsuisi viela
pelkastaan asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman eli sa-

man kokoonpanon kuin ensimmaisella kerralla.

5.3.1 ChatGPT:n hyédyntaminen asiakaspalautekyselyn kehittamisessa

Asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavassa ryhmassa ja sen ensim-
maisessa tapaamisessa ohjaamotyodntekija, joka vastaa Ohjaamo Porin mark-
kinoinnista, viestinnasta ja digitaalisista palveluista seka niiden kehittamisesta,

ehdotti asiakaspalautekyselyn kehittdmisessa ChatGPT:n hyddyntamista.

Ohjaamotyodntekija teki ensimmaisessa asiakaspalautekyselyn kehittamisesta
vastaavan ryhman tapaamisen aikana 5 hakua ChatGPT:ss4, joista 4 oli kayt-
tokelpoista. Ensimmaiseen hakuun ohjaamotyontekija syotti hakusanoiksi
"Voisitko tehda Ohjaamon asiakaspalautekyselyn alle 30-vuotiaille asiakkaille,
joka auttaisi meitd parantamaan palvelun laatua.” (liite 4). Toiseen hakuun oh-
jaamotyontekija kirjoitti "Voisitko tehda minulle Ohjaamon alle 30-vuotiaille asi-
akkaille suunnatun palautekyselyn, joka toisi nékyville Ohjaamo-toiminnan vai-
kuttavuutta?” (liite 5). Kolmanteen ja neljanteen hakuun ohjaamotydntekija kir-

joitti edellad viitattuun ChatGPT:n vastaukseen "Nama olivat todella hyvia,
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kiitos! Voisitko lisata kyselyyn viela sellaista ndkdkulmaa, joka auttaisi meita

tuomaan taloudellisia saastdja nakyvaksi.” (liite 6 & 7).

Yhteista kaikille ChatGPT:n vastaukseksi antamille asiakaspalautekyselyille
oli, etta kyselyissa oli 6, 7, 8 tai 10 kysymysta eli keskiarvollisesti kysymyksia
kyselyissa oli 8. Ohjaamon asiakaspalautekyselysta vastaava ryhma paatti en-
simmaisessa tapaamisessa tulevan asiakaspalautekyselyn kysymysmaaran
olevan maksimissaan kymmenen kysymysta keskusteltuaan siita, etta valta-
kunnallisessa Ohjaamokyselyssa joka teetetdan nuorille kahden vuoden va-
lein on 20 kysymysta ja osalle nuorista Ohjaamo Porin asiakaspalautekyselyn
kehittamisestad vastaavan ryhman mukaan 20 kysymyksen asiakaspalauteky-
sely oli liilan pitka vastattavaksi. Samoin ensimmaisessa tapaamisessa todet-
tiin vastausten saamiseksi lyhyemman kyselyn antavan niita varmemmin kuin

pidempi kysely.

ChatGPT:n kayttaminen asiakaspalautekyselyssa ilmeni tassa vaiheessa
mahdolliseksi ainakin tekoalyn antaman kyselyn keskiarvollisen kysymysten
maaran perusteella. Keskiarvoltaan tekoalyn luomat kyselyt antoivat kysymys-
ten maaraksi 8 kysymysta. Opinnaytetydn kehittdjan analysoitua kysymysten
maaran, opinnaytetyon kehittaja otti yhteytta asiakaspalautekyselyn kehittami-
sesta vastaavaan ryhmaan ja ehdotti seuraavassa tapaamisessa, etta kaikki 4
ChatGPT:n ehdotusta tulisi kdyda lapi ja pohtisimme niiden kaytettavyytta tu-
levan asiakaspalautekyselymme kehittdmisessa seka olisiko kyselyissa mah-
dollisuutta kayttaa jotain tekoalyn laatimaa kysymysta joko suoraan, muokat-

tuna tai ei ollenkaan.

Huomionarvoista oli, ettd ChatGPT ei oikeastaan ole alya vaan kielimalli, joka
on rakennettu opetusaineiston perusteella ja kaikki mita kielimalli tekee, on se,
etta kielimalli ennustaa annetun tekstin jalkeen mika sana tulee seuraavaksi.
Kun tekoaly eli kielimalli on tuottanut sanan, miettii kielimalli mika sana tulisi
seuraavaksi. Ohjelmalle on syotetty todella suuri maara teksteja malliesimer-
kiksi, joista kielimalli on oppinut sanojen keskinaisia suhteita, joka voi nayttaa
akkiseltaan alylta. Todellisuudessa ohjelma vain pelaa sanoilla, joita ohjelma

sovittaa sopivaan jarjestykseen kuin jadkaappimagneetteja. Oikeastaan
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tekoalyn kohdalla jadkaappimagneettivertaus on huono, silla ihmisen muodos-
taessa magneeteista sanoja jaakaapin oveen, naemme me ihmiset mika sana
on ja mika sanan merkitys on. Kielimallille merkityksia ei olekaan olemassa
vaan kielimalli nakee tilastollisesti mitka sanat liittyvat yhteen. Kielimalli nakee
sanan numerotunnisteen, pelaa tunnisteilla ja laittaa tunnisteiden perusteella
sanoja jarjestykseen. Vasta ihminen voi muodostaa tekstille merkityksen.
(Puoli Seiska, 2023.)

Tamankin perusteella oli oltava tarkka, haluttiinko tekoalyn ehdottamia kysely-
pohjia ja kysymyksia hyodyntaa asiakaspalautekyselyn kehittamisessa laadun
kehittamisen kannalta osittain tai mahdollisesti ollenkaan. Toki tekoalysta voisi
olla myos hyotya, silla sen avulla voitiin tarkastella eri nakokulmia mita kyse-
lyssa tuli ottaa huomioon. Valmiiden kysymysten kirjoittamisessa taytyi tarkis-
taa mahdolliset faktat sekd muokata teksti kysymyksissa itse, jotta asiakaspa-
lautekyselyn kysymyksissa saatiin Ohjaamo Porin palvelun laadun kehittami-

sen kannalta olennaista esiin.

5.3.2 Yhteydenotto Porin kaupungin ICT-yksikk66n

Ensimmaisessa tapaamisessa sovittiin, etta opinnaytetyon kehittaja ottaisi yh-
teyttd Porin kaupungin organisaation ICT-yksikon ICT-asiakkuuspaallikkdon.
Yhteydenotto tapahtui asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryh-
man ensimmaisen tapaamisen jalkeen heti samalla viikolla, kun ensimmainen
tapaaminen oli fasilitoitu ja tydnjako sovittu. Yhteyden opinnaytetyon kehittaja
otti viestilla Teamsin valityksella, jossa kerrottiin mita oltiin tekemassa, miksi ja
milloin. Porin kaupungin ICT-asiakkuuspaallikkd kysyi, oliko asiakaspalauteky-
selyn kehittamisesta vastaavalla ryhmalla ehdotuksia siita, mita kyselytyoka-
lua he aikoivat kayttaa asiakaspalautteen keraamiseen. |ICT-asiakkuuspaal-
likkd ehdotti, ettd han selvittaisi ensin mita tydkaluja kaupungilla on asiakas-
palautteen keraamiseen. Ohjaamon digitaalisista palveluista vastaava ohjaa-
motyontekija oli pyytanyt opinnaytetyon kehittaja kysymaan mahdollisuudesta
kayttda kyselytyokaluna Webropolia. Webropol ei kaupungin ICT-
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asiakkuuspaallikdn mukaan ollut enaa kaytéssa, mutta sovimme Teams-kes-
kustelussa, etta ICT-asiakkuuspaallikkd palaisi kartoittamisensa jalkeen mah-
dollisesti kaytossa oleviin kyselytyokaluihin. Myos huomionarvoinen asia oli,
kerattaisiink® asiakaspalautetta anonyymilla avoimella tekstikentalla vai niin,
etta pelkat tietyt vaihtoehdot olisivat valittavissa tulevassa asiakaspalauteky-
selyssa ilman mahdollisuutta asiakaspalautekyselyyn vastaavalla kirjoittaa

anonyymisti vastauksiaan avoimeen tekstikenttaan.

Taman jalkeen opinnaytetyon kehittaja otti yhteytta yhteisella viestiketjulla
Teamsissa asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavaan ryhmaan ja
Teams-keskustelussa kaytiin yhdessa ryhman kanssa lapi kaupungin ICT-yk-
sikdn asiakkuuspaallikdn esittamia kysymyksia. Ohjaamon markkinoinnista ja
viestinnasta vastaava tyontekija kertoi, ettd Ohjaamo Porissa oli kaytossa
Forms, joka visuaalisestikin voisi olla houkutteleva alusta tulevalle asiakaspa-
lautekyselylle. Asiakaspalautekyselysta vastaava ryhma paatyi samaan kuin
ICT-asiakkuuspaallikkd eli kaupungin jo olemassa olevista kyselytyokaluista
oli hyva saada lisaa tietoa, jotta voitaisiin valita asiakaspalautekyselyn palaut-
teen keraamiseen sopivin ja tarkoituksenmukaisin kyselytyokalu. Asiakaspa-
lautekyselysta vastaava ryhma pohti Teams-keskustelussaan myos asiakas-
palautteen keraamiseksi kaytettavia vaihtoehtoja ja paatyi siihen, etta asiakas-
palautekyselyssa palautteen keraamiseksi kaytettaisiin seka tiettyja valittavia

vaihtoehtoja etta anonyymeja tekstikenttia.

Asiakaspalautekyselyn keraamiseen saatiin neljan viikon paasta selvittely-
mahdollisuuden kysymisesta lisaa tietoa Porin kaupungin ICT-paallikolta, joka
ehdotti joko Lyyti-jarjestelmaa, josta lahetettaisiin linkki asiakaspalauteky-
selyyn osallistuvalle asiakastapahtuman jalkeen tai toinen mahdollisuus kerata
asiakkailta palautetta olisi Eemeli-jarjestelma. Opinnaytetydn kehittaja vei tie-
don asiakaspalautekyselysta vastaavalle ryhmalle, jolloin Lyyti-jarjestelma to-
dettiin enemman tapahtumatyokaluna kuin palautteen keraamiseen mahdol-
listavana kyselytyokaluna heti asiakastapahtuman lopulla tai sen paatyttya.
Eemeli-jarjestelma oli asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavalle ryh-
malle tuntematon jarjestelma. Asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaava

ryhma ehdotti Forms kyselya tai Webropol kyselyn kayttamista
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kyselytydkaluna ja opinnaytetydn kehittaja vei nama ehdotukset edelleen Po-
rin kaupungin ICT-yksikon ICT-suunnittelijalle, johon ICT-paallikkd ehdotti
opinnaytetyon kehittajan ottamaan seuraavaksi yhteytta mahdollisesta kysely-

tyokalusta asiakaspalautekyselyssa.

Porin kaupungin ICT-suunnittelija ehdotti Eemeli-jarjestelmaa (CaseM sahkoi-
nen asiointi), jolla oli tehty muutamia kyselyita ja vastaukset viety sen jalkeen
Exceliin, josta niita oli mahdollista analysoida haluamallaan tavalla. Lyytia
kayttaa ICT-suunnittelijan mukaan palautteen keraamiseen, jolloin Lyytilla 1a-
hetettava linkki tapahtuisi asiakastapahtuman jalkeen. ICT-suunnittelija eh-
dotti, ettd han voisi selvittaa toimisiko tama kyselyssa. Han kertoi myds ESRI-
jarjestelmasta, jossa olisi QR-koodi ja ehdotti myos taman kyselytyokalun sel-
vittamista seka mahdollisuutta esitella seka Eemeli-jarjestelmaa etta Lyyti-jar-
jestelmaa asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaavalle ryhmalle. Opin-
naytetyon kehittdja vei tiedot asiakaspalautekyselysta vastaavalle ryhmalle
Teams-keskusteluun ja ryhma oli kiinnostunut kuulemaan lisaa ICT-suunnitte-
ljan ehdottamasta ESRI:sta seka muista ICT-suunnittelijan ehdottamista jar-
jestelmista mahdollisena kyselytyokaluna tulevassa asiakaspalautekyselyssa.
Opinnaytetyon kehittaja sopi ICT-suunnittelijan kanssa yhteisen ajan Team-
siin, jolloin ICT-suunnittelija voisi kertoa lisaa kolmesta talla hetkella tarjolla

olevasta mahdollisesta kyselytyOkalusta Lyytista, Eemelista ja ESRI:sta.

5.4 Kehittamistyoryhman toinen kokoontuminen

Toinen kokoontuminen fasilitoitiin opinnaytetyon kehittgjan kehittdmissuunni-
telman mukaisesti Ohjaamo Porissa huhtikuussa 2024. Paikalla kutsuttuina
toisessa tapaamisessa olivat asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan
ryhman jasenet eli opinnaytetydn kehittajan lisdksi Ohjaamo Porin tilastoin-
neista, raportoinneista, taloudesta ja ohjaamotilastojen valtakunnalliseen ke-
hittdmiseen osallistumisesta vastaava ohjaamotyontekija seka Ohjaamo Porin
sisallontuotannosta, viestinnasta, sahkodisten tiedotuskanavien paivityksista ja
digitaalisesta asiakaspalvelusta vastaava ohjaamotyontekija. Toinen tapaa-

minen oli fasilitoitu etand Teamsin kautta. Alustavasti opinnaytetyon kehittajan



49

suunnitelmassa oli, etta paikalle kutsuttaisiin myds asiakaspalautekyselyn ke-
hittamisesta vastaavan ryhman lisaksi Ohjaamon asiantuntijat. Ensimmaisen
tapaamisen aikana asiakaspalautekyselysta vastaava ryhma kuitenkin paatti,
etta ensin selvitettaisiin mita kyselytyokalua voitaisiin kayttaa seka pohdittaisiin
kysymysten maaraa ja kysymysten sisaltoa viela tekoalyn ja valtakunnallisen
kyselyn kysymysten pohjalta seuraavassa tapaamisessa. Opinnaytetyon ke-
hittaja oli analysoinut ChatGPT:n kysymysten maaraa ja tassa tapaamisessa
oli tarkoitus kayda lapi tekoalyn laatimia ehdotuksia kyselyiksi ja kayda lapi
kysymyksia kaytettavyyden kannalta eli voisiko jotain tekoalyn laatimaa kysy-
mysta kayttaa joko suoraan tai muokattuna Ohjaamo Porin laadun arvioimisen

kannalta uuden asiakaspalautekyselyn kehittamisessa.

Toisessa tapaamisessa kaytiin 1api seka valtakunnalliset kysymykset etta te-
koalyn ehdottamat 4 kyselya kysymyksineen. Ensimmaisessa tapaamisessa
asiakastilastoinnista vastaava ohjaamotyontekija oli kertonut, ettd nuoren ika-
ryhma seka status olivat oleellisia tietoja, jotka asiakastilastoinnin nakokul-
masta oli tarkeaa olla myds uudessa kyselyssa. Opinnaytetydn kehittaja oli
ensimmaisen tapaamisen jalkeen koostanut uuden asiakaspalautekyselyn
pohjan paperisina versioina kaikille jo etukateen ennen toista tapaamista ja
hahmotelma oli kaytdssa tassa toisessa tapaamisessa. (lite 8). Hahmotel-
massa oli mukana seka ikaryhma etta statusvaihtoehtoja. Ikaryhman vaihto-
ehdoiksi haluttiin selkeat vaihtoehdot ja tapaamisen aikana paadyttiin kolmeen
eri vaihtoehtoon eli alle 18-vuotias, 18-24-vuotias seka 25-30-vuotias. Statuk-
sen vaihtoehdoiksi valittiin tyossa, tyoton, opiskelija, koululainen seka muu

mika.

Lisaksi sovittiin, etta opinnaytetyon kehittaja koosti tekoalyn luomat saate-
seka kiitostekstivaihtoehdot, joista yhdessa ryhman kanssa paatettiin, mika
saateteksti aloittaisi tulevan asiakaspalautekyselyn ja mika valittaisiin kyselyn
loppuun kiitostekstiksi, kun nuori lahettaa valmiin asiakaspalautekyselyn kyse-
lytyOkalun avulla. Tapaamisen lopussa sovittiin myos, etta seuraavan asiakas-
palautekyselyn kehittdmisesta vastaavan ryhman tapaamiseen opinnaytetyon
kehittaja koostaisi kyselyrungon uuden asiakaspalautekyselyn pohjaksi tassa

tapaamisessa luoduista kysymyksista ja sitd kaytaisiin seuraavassa
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tapaamisessa viela lapi ja tehtaisiin tdman jalkeen tarvittavia muokkauksia ja

mahdollisia lisayksia.

Opinnaytetyon kehittdja nosti tassa tapaamisessa uudelleen esiin
SERVQUAL-menetelman viisi eri palvelun laadun ulottuvuutta asiakaspalaute-
ryhman kaydessa lapi tekoalyn kehittamien kyselyiden kysymyksia ja esiin
SERVQUAL-menetelmasta nousivat selkeasti luotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus ja empatia. (lite 2). Ensimmaisesta tekoalyn kehittamasta kyse-
lysta poimittiin Ohjaamolla kaynnin hyddyllisyys, jonka opinnaytetydn kehittaja
muotoili kysymysmuotoon "Sainko tarvitsemaani tietoa ja tukea”. Jokainen te-
koalyn laatima kysymysehdotus kaytiin lapi ja mietittiin, tarvitaanko juuri ky-
seista kysymysta Ohjaamo Porin palvelun laadun mittaamisessa. Kolmannen
tekoalyn luoman kyselyn kohdalla palattiin valtakunnallisen kyselyn hymidvas-
tausvaihtoehtoihin ja todettiin, etta nuoren olisi helpompi vastata erilaisien hy-
mididen avulla. Neljannen tekoalyn luoman kyselyn kohdalla muokattiin kysy-
myksesta "Mika oli suosikkiosasi Ohjaamossa” kysymykseen "Ohjaamon asi-
antuntija auttoi minua tekemaan hyvan paatdksen” ja siita viela opinnaytetydn
kehittaja muokkasi myéhemmin ehdotuksen kysymykseksi "Ohjaamon asian-
tuntija kuunteli ajatuksiani ja toiveitani”. SERVQUAL-menetelman mukaan luo-
tettavuudesta opinnaytetyon kehittdja muokkasi kysymyksen "Luottamukseni
tulevaisuuteen ja tulevaisuudensuunnitelmiini lisdantyi”. Ohjaamon markki-
noinnista ja viestinnasta vastaava ohjaamotyontekija kertoi, etta oli tarkeaa ky-
sya mista nuori on saanut kuulla Ohjaamosta. Kuudenneksi kysymykseksi laa-
dittiinkin "Kenelta kuulit Ohjaamosta” ja sen vastausvaihtoehdoiksi somesta:
"Instagram,  TikTok/nettisivut/kaveri/laheinen/koulu, oppilaitos/ammattilai-
nen/tutustuminen Ohjaamoon/muu mika”. Asiakastilastoinnista vastaava oh-
jaamotyontekija nosti myos esiin, etta tilastoinnin kannalta oli tarkeaa tuoda
asiakaspalautekyselyssa esiin kysymyksen avulla se, montako kertaa nuori on
Ohjaamolla kaynyt. Vastausvaihtoehdoiksi kysymykseen "Oletko asioinut Oh-
jaamossa aiemmin?” valittiin selkeat vastausvaihtoehdot "tdama on ensimmai-
nen kerta, olen asioinut Ohjaamossa 2-5 kertaa, olen asioinut Ohjaamossa yli
5 kertaa”. SERVQUAL-menetelman reagointialttius osa-alueesta opinnayte-
tydn kehittaja muodosti kysymyksen "Ohjaamon asiantuntija kertoi minulle, mi-

ten asiani etenee kayntini jalkeen”. Oli myds tarkeaa nostaa kyselyn lopussa
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SERVQUAL-menetelman mukaisesti kysymysta siita, mika voisi parantaa pal-
velua. Kysymykseksi muotoiltiin "Mika voisi mielestasi parantaa Ohjaamon pal-
veluita?”. Aluksi tahan kysymykseen hahmoteltiin erilaisia valmiita vastaus-
vaihtoehtoja, mutta ne hylattiin silla asiakkaita ei haluttu ohjailla valmiiden vas-
tausvaihtoehtojen kanssa, joten kysymys jatettiin ilman vastausvaihtoehtoja.
Kyselyn testausta haluttiin tehda nuorilla ennen lopullisen kyselyn valmistu-
mista, joten halusimme kysya yhden kysymyksen selventamaan asiakkaille
kyselya. Kysymys muotoiltiin "Mita mielta olit kyselysta, oliko jotain kysymysta,
jota et ymmartanyt?” Tama kysymys ja siihen tulevat vastaukset varsinkin oli
tarkoitettu muokkaamaan ja taydentamaan tulevaa kyselytyokalun lomaketta
aiempien hahmoteltujen kysymysten lisdksi ja selventamaan nuorille, jotka
asiakaspalautekyselyyn vastaisivat, asiakaskyselyn kysymysten helppoutta ja

ymmartamista.

Lisaksi sovittiin, ettd opinnaytetyon kehittaja koosti tekoalyn luomat saate-
teksti- seka kiitostekstivaihtoehdot, joista yhdessa paatettiin, mika saateteksti
aloittaisi tulevan asiakaspalautekyselyn ja mika valittaisiin kyselyn loppuun kii-
tostekstiksi, kun nuori lahettaa valmiin asiakaspalautekyselyn kyselytyOkalun
avulla. Tapaamisen lopussa sovittiin myds, etta seuraavan asiakaspalauteky-
selyn kehittamisesta vastaavan ryhman tapaamiseen opinnaytetydn kehittaja
koostaisi kyselyrungon uuden asiakaspalautekyselyn pohjaksi tassa tapaami-
sessa luoduista kysymyksista ja sita kaytaisiin seuraavassa tapaamisessa

viela lapi ja tehtaisiin taman jalkeen viela tarvittavia muokkauksia. (liite 9).

5.4.1 Kyselytydkalujen esittely

Huhtikuun 2024 lopulla asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaava ryhma
sai kolmen kyselytydkalun esittelyn Porin kaupungin ICT-yksikon suunnitteli-
jalta seka paasuunnittelijalta. ICT-yksikon suunnittelija esitteli ryhmalle Lyytin
ja Eemelin. Alun perin naiden liséksi suunniteltu ESRI kyselytydkalun esittely
peruuntui, mutta tilalle ICT-yksikdn suunnittelija ehdotti ICT-yksikon paasuun-
nittelijalta Forms kyselytyokalun esittelya, jonka asiakaspalautekyselysta vas-

taava ryhma sai heti Lyytin ja Eemelin esittelyjen jalkeen Teamsin valityksella.
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KyselytyOkalujen esittelyjen perusteella paadyttin Formsiin silla tassa kysely-
tydkalussa oli mahdollista ottaa kayttoon kysymyksissa myods merkit asteikolla
1-5. Vaihtoehtona naissa kysymysten vastausvaihtoehdoissa merkkina sille,
miten nuori oli kyseisen kohdan kokenut, oli aina peukaloista sydamiin. Valit-
simme Ohjaamon vastausvaihtoehdoksi sydamen, mutta mydhemmin testauk-

sessa ilmeni, ettd hymiot toimivat paremmin kuin sydamet.

5.5 Kehittamistyoryhman kolmas kokoontuminen

Kolmas asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman kokoontumi-
nen oli toukokuun 2024 puolivalin jalkeen. Opinnaytetydn kehittaja oli kirjannut
kokoontumisen aihelistalle tulevan asiakaspalautekyselyn kysymysten tarkas-
telun ja muokkaamisen kyselytyOkaluun syottamista varten, kyselytyokalun lo-
pullisen valinnan, nuorilla seka ammattilaisilla asiakaspalautekyselyn testaa-
misen ajankohdan paattaminen seka kyselytydkaluun kysymysten syottami-
sen. Kokoontumisessa mukana olivat opinnaytetyon kehittajan lisaksi asiakas-
tilastoinnista vastaava ohjaamotyontekija seka Ohjaamon markkinoinnista ja

viestinnasta seka digipalvelujen jarjestamisesta vastaava ohjaamotyontekija.

Opinnaytetyon kehittaja oli edellisen tapaamisen jalkeen koostanut sovitusti
tulevan asiakaspalautekyselyn rungon pohjaksi edellisessa tapaamisessa lapi
kaydyt ja muokatut kysymykset. Tulevan asiakaspalautekyselyn kysymykset
kaytiin kysymys kerrallaan 1api ja tehtiin viela tarvittavat muokkaukset, jotta ky-
symykset olisivat mahdollisimman selkeita kyselyn vastaaijille eli alle 30-vuoti-
aille nuorille. Kyselytyokaluksi oli viime tapaamisessa noussut eniten asiakas-
palautekyselyn kyselytyOkaluksi todennakdisesti parhaimmin toimivammaksi
Forms, joka tapaamisessa valittiin. Ohjaamon markkinoinnista ja viestinnasta
seka digipalvelujen jarjestamisesta vastaavan ohjaamotydntekijan kanssa
opinnaytetyon kehittaja sopi viela samalle viikolle yhteisen Teams-tapaami-
sen, jossa voitaisiin syottaa tulevat asiakaspalautekyselyn kysymykset Form-
siin ja testata kyselytyokalua niin, etta sen testausta voitaisiin aloittaa nuorten

kanssa.
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Tapaamisen lopulla sovittiin, etta opinnaytetyon kehittaja esittelee kesakuun
2024 alussa Ohjaamon ydintoimijoiden kokouksessa tulevan asiakaspalaute-
kyselyn kehittamisprosessia seka kutsuu elokuussa asiakaspalautekyselyn
kehittamisesta vastaavan ryhman lisaksi Ohjaamo Porissa tydskentelevat asi-
antuntijat tapaamiseen Ohjaamolle kehittamaan asiakaspalautekyselya ja sii-

hen tulevia kysymyksia.

5.5.1 Kysymysten syottaminen valittuun kyselytydkaluun

Opinnaytetyon kehittaja syotti kysymykset Forms kyselytydkaluun jo ennen
Teams-tapaamista Ohjaamon markkinoinnista ja viestinnasta seka digipalve-
lujen jarjestamisesta vastaavan ohjaamotyontekijan kanssa. Teams-tapaami-
sessa lisattiin kyselytyOkalussa haarautumisen avulla niihin kysymyksiin,
joissa pystyi vastaamaan hymidlla nuoren vastatessa kaikkein huonoimman
palvelun laatua kasittavalla hymidlla avautuva kysymys, joka muotoiltiin "Vas-

tasit kysymykseen taysin eri mielta. Haluatko kertoa tarkemmin?” (liite 10).

Asiakaspalautekyselyn kysymysten syéttamisen Forms kyselytyokaluun jal-
keen kaytiin asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman jalkeen
keskustelua nuorten mielipiteista asiakaspalautekyselyn kysymyksiin ja vas-
taamiseen liittyen. Sen jalkeen paadyttiin osallistamaan nuoria asiakaspalau-
tekyselyyn vastaamisen kokeilulla ja nain saamaan Ohjaamo Porissa kayvien
nuorten mielipiteita kehittamistydn aikana osaksi prosessia. Taman tarkoituk-
sena oli antaa nuorille merkityksellisyyden tunnetta ja tuottaa osallisuuden ko-

kemuksia seka tuoda nuorten aani kuuluviin kehittamistyon prosessissa.

5.5.2 Ydintoimijat

Ydintoimijat koostuvat Ohjaamolla paivystavista asiantuntijoista. Ydintoimijoi-

den kokouksia pidetaan joka kuukauden ensimmainen maanantai ja
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koollekutsujana ydintoimijoissa on Ohjaamo Pori. Ydintoimijoiden kokouk-
sessa kesakuun alussa Ohjaamo Porissa ja etana olivat paikalla seurakunnan
tyontekijoista oppilaitosteologi ja oppilaitosdiakoni, kuntakokeilun TE-asian-
tuntija, Kelan asiantuntijat, opo/oppivelvollisuuskoordinaattori, onnityontekijat,
hyvinvointialueen sosiaaliohjaaja, Sininauhan etsiva nuorisotyéntekija, Sini-
nauhan sosiaaliohjaaja seka lisaksi Porin etsiva nuorisotyontekijoita. Yhteensa
paikalla seka etana ettd Ohjaamo Porin ydintoimijoiden kokouksessa oli 21
tyontekijaa. Opinnaytetyon kehittdja esitti kokouksessa Ohjaamo Porin tulevan
asiakaspalautekyselyn kehittdamisprosessia (liite 11) silla seuraava ydintoimi-
joiden kokous oli vasta syyskuussa ja elokuulle opinnaytetyon kehittaja oli kut-
sunut koolle asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman lisaksi
Ohjaamo Porissa paivystavia asiantuntijoita. Esittelyn aikana opinnaytetyon
kehittaja kutsui myos ydintoimijoista halukkaat mukaan kehittamaan yhdessa

syksyn tapaamiseen tulevaa asiakaspalautekyselya.

5.6 Kehittamistyoryhman neljas kokoontuminen

Neljas kokoontuminen fasilitoitiin opinnaytetydn kehittdjan toimesta Ohjaa-
molla elokuussa 2024. Opinnaytetydn kehittdja oli kutsunut neljanteen ko-
koontumiseen asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman li-
saksi Ohjaamo Porin esihenkildn, palvelusuunnittelijan, tydvalmentajan, kaksi
palveluneuvojaa, kaksi assistenttia, markkinointiassistentin, kuntakokeilun TE-
asiantuntijan, Ohjaamo Porissa paivystavan Satakunnan hyvinvointialueen so-
siaaliohjaajan, opon ja valtakunnallisen Ohjaamojen Onnin tydntekijat. Pai-
kalla tapaamisessa Ohjaamo Porissa oli 13 kutsutuista 8 asiakaspalauteky-
selyn kehittamisesta vastaavan ryhman lisaksi. Tapaamisen alussa opinnay-
tetyon kehittaja naytti kaikille paikalla olijoille PowerPointin kehittdmistyon ku-
lusta eli siita miksi kehittamistyd Ohjaamo Porissa on koettu tarkeaksi ja tar-
peelliseksi, mitd tahan mennessa on tehty, mita talla hetkella tehdaan, mita
tehdaan tulevaisuudessa ja miten kehittamisty jatkuu asiakaspalautekyselyn

kayttdoon ottamisen jalkeen. Opinnaytetyon kehittaja kertoi alussa myods siita,
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etta toivoi tasta tapaamisesta palautetta ja ohjeisti paikalla olevat jattamaan
vapaaehtoista ja anonyymia kirjallista palautetta poydilla olevien paperilappus-
ten ja kynien avulla. Taman lisaksi opinnaytetyon kehittaja esitteli Ohjaamo
Porissa tyoskenteleville asiantuntijoille taman hetken suunnitellun asiakaspa-
lautekyselyn rungon kyselytyOkalun avulla seka kertoi samalla muutaman
nuorten palautteen asiakaspalautekyselysta seka nuorten vastauksista asia-
kaspalautekyselyyn. Nuorten palautteita oli tullut 2 kpl sen jalkeen, kun opin-
naytetyon kehittaja oli syottanyt asiakaspalautekyselyn kysymykset Forms ky-
selytydkaluun ja palautteet opinnaytetyon kehittaja oli kysynyt Ohjaamossa

tapaamisen jalkeen tapaamiltaan nuorilta. Esittelyn aikana asiakaspalauteky-
selyn kehittdmisesta vastaavan ryhman jasen seka opinnaytetyon kehittaja kir-
jasivat asiantuntijoiden antamat kehittdmisehdotukset, palautteet, esiin nous-
seet kysymykset seka tapaamisen aikana kaydyt keskustelut ja niista nousseet
havainnot. Kehitysehdotuksissa kiinnitettiin huomio muutamiin sanamuotoihin,
mahdollisimman nopeaan tapaan, jolla nuorten asiakaspalautekyselyssa an-
tamiin palautteisiin voitaisiin vastata seka asiakaspalautteiden jatkuvaan kasit-

telytapaan tulevaisuudessa. (liite 13).

Neljannen tapaamisen lopussa kaytiin viela |api mihin uusi Ohjaamo Porin
asiakaspalautekysely tulisi. Alun perin tavoitteena oli, ettéd asiakaspalauteky-
sely voitaisiin tarjota Ohjaamo Porin asiakkaille sahkoisesti, jotta palveluja
my0s etana kayttavat voisivat antaa ohjaamokaynnistaan palautetta ja vastaa-
minen onnistuisi seka helposti etana etta myos pelkastaan etapalveluita kayt-
taville nuorille. Sahkoista asiakaskyselya varten tarkoitus oli luoda QR-koodi
ja sen lisdksi myds Ohjaamo Porin nettisivuston etusivulle suora linkki, jota
klikatessa vastaaminen asiakaspalautekyselyyn olisi mahdollisimman helppoa
ja vaivatonta. Nettisivujen linkki kuitenkin hylattin mahdollisten trollausten
vuoksi. QR-koodin kuvia oli tarkoitus tulostaa ja laminoida Ohjaamo Porin tiloi-
hin (eteisaulaan, asiakashuoneisiin ja neuvottelutilan ikkunalle, josta on suora
nakyma Porin kavelykadulle) ja joista nuoren on helppo halutessaan ottaa kan-
nykallaan kuva ja vastata sita kautta asiakaspalautekyselyyn. Ohjaamo Porilla
on kaytossa myos kolme asiakastietokonetta seka kaksi tablettitietokonetta eli
padia, joihin asiakaskyselyn suora linkki on tarkoitus asentaa ensin koekayttda

varten ennen lopullisen asiakaspalautekyselyn asentamista. Koekaytodlla
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halutaan viela saada laajemmin nuorilta palautetta tulevasta asiakaspalaute-
kyselysta ja sen kysymyksista seka muokata ja taydentaa kyselya viela nuo-
rilta saatujen palautteiden avulla. Asiakastapaamisissa padi on helppo antaa
nuorelle asiakaspalautekyselyn tayttamistd varten asiakastapaamisen lo-
pussa. Asiakaskyselya tulostetaan paperiversiona valmiiksi, jos nuori haluaa
tayttaa asiakaspalautekyselyn paperisena. Ensin asiakaspalautekysely kuiten-
kin asennettaisiin testikayttoon seka asiakastietokoneille, padeille ja QR-koo-
din linkkiin ennen varsinaista ja lopullista asiakaspalautekyselyn kayttéon ot-

tamista.

Tapaamisessa Ohjaamon paikalla olleista 8 Ohjaamolla tydskentelevista asi-
antuntijasta palautetta jattivat 3 tapaamiseen liittyen. (liite 14). Tapaamisen jal-
keen opinnaytetyon kehittaja sopi viela kaksi erillista tapaamista syyskuuhun
2024 seka asiakaspalautekyselysta vastaavan ryhman ettd Ohjaamo Porin
esihenkildn kanssa Ohjaamon asiantuntijoiden tapaamisessa tulleiden palaut-
teiden, kehittamisehdotusten, esiin nousseiden kysymysten seka keskustelu-
jen ja niistd nousseiden havaintojen lapi kdymiseen. Syyskuun tapaamisessa
asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman kanssa muokattiin
tulevaa asiakaspalautekyselyn Formsin kyselypohjasta lahinna sanamuotoja,
joita Ohjaamo Porissa tydskentelevien asiantuntijoiden tapaamisessa elo-
kuussa oli noussut esiin ja taman tapaamisen lopussa kaytiin tulevan asiakas-
palautekyselyn runko viela kerran lapi ja tehtiin tarvittavat muutokset, jos niita
viela tassa tapaamisessa huomattiin tai muutosehdotuksia tai -tarpeita nousi
viela esiin. Opinnaytetyon kehittaja ja asiakaspalautekyselysta vastaava
ryhma oli valmis kyselyn kohdalta siihen, ettd se asennettaisiin testikayttoa
varten. (lite 15).

Sovittu tapaaminen Ohjaamo Porin esihenkildon kanssa peruuntui aikataulu-
syista, mutta asiakaspalautekysely otettiin esiin Ohjaamo Porin palaverissa
vakivaen kanssa, johon kuuluu opinnaytetyon kehittajan ja asiakaspalauteky-
selyn kehittamisesta vastaavan ryhman lisaksi Ohjaamo Porin esihenkild, tyo-
valmentaja seka palvelusuunnittelija. Ohjaamo Porin esihenkild toivoi asiakas-
palautekyselyyn lisattavaksi sellaista kysymysta, joka toisi esiin julkisen talou-

den saastoja. Tassa kohtaa paatettin yhdessa asiakaspalautekyselysta
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vastaavan ryhman kanssa, etta opinnaytetydon kehittaja selvittaisi mahdolli-
suutta toivottua kysymysta kohtaan ja asiakaspalautekyselya ei asennettaisi

viela testikayttoon.

Opinnaytetyon kehittaja otti taman jalkeen yhteytta Porin kaupungin talous- ja
hallintojohtajaan, Tyo- ja elinkeinoministerioon, Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tokseen, sosiaalityon professoriin, tutkijoihin seka asiantuntijoihin, jotka ovat
erikoistuneet julkishallinnon toiminnan ja politiikkatoimien vaikuttavuuden arvi-
ointiin seka julkisen hallinnon toiminnan vaikuttavuuslahtoiseen kehittamiseen,
jotta voitaisiin kehittda Ohjaamo Porin asiakaskyselyyn sellainen kysymys jolla
saataisiin esiin toiminnan taloudelliset saastot. Kukaan edella mainituista ei
osannut suoraan vastata milla kysymyksella julkisen talouden saastoja voitai-
siin mitata, mutta opinnaytetyon kehittaja lahestyi heita viela ehdotuksella, etta
voisiko kysymyksen laatiminen olla oma tutkimuksen aiheensa. THL:n erikois-
tutkija vastasi ehdotukseeni, ettd kyselyssa annettujen subjektiivisten arvioi-
den yhteys tyollistymiseen tai systemaattinen kirjallisuuskatsaus olisi tosi hyva
aihe. Tampereen yliopiston professori oli my6s kirjallisuuskatsauksesta samaa
mielta ja kertoi markkinoivansa aihetta ensi kevaana tai syksyna graduaan

aloittaville.

6 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Loppuarviointi

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda asiakaspalautekysely Ohjaamo Porille
valtakunnallisen kyselyn pohjalta asiakaspalautekyselysta vastaavan ryhman,
Ohjaamo Porissa tyoskentelevien asiantuntijoiden seka asiakkaina kayvien
nuorten avulla. Tarve kehittamistydlle oli Ohjaamo Porin tyontekijéiden ja asi-
antuntijoiden halu tuottaa ja kehittaa nuorille entista laadukkaampaa palvelua
paivittain kaytdossa olevan asiakaspalautekyselyn avulla. Kehittamistyon tar-

koituksena oli luoda Ohjaamo Porin asiakaspalautekysely ja sen avulla
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varmistaa seka kehittdd Ohjaamo Porissa tuotettua palvelun laatua. Asiakas-
palautekyselyn kehittamistyé mahdollisti Ohjaamo Porissa tydskenteleville asi-
antuntijoille kehittaa omaa tyotaan ja kehittya asiantuntijoina ja toi samalla Oh-
jaamo Porissa asiakkaina kayvien nuorten aanta kuuluviin. Opinnaytetyon
avulla haluttiin osallistaa nuoret osaksi kehittamisprosessia seka tuotetun asia-
kaspalautekyselyn avulla saada nuorten palautteet, toiveet ja kehittamisehdo-
tukset esille saannollisesti ja nain parantaa ja kehittaa Ohjaamo Porin palvelun

laatua jatkossa.

Alun perin opinnaytetyon kehittajan tarkoituksena oli, etta asiakaspalauteky-
sely olisi saatu asennettua Porin kaupungin ICT-yksikon avulla Ohjaamo Porin
asiakastietokoneille, tablettitietokoneille ja myds tulostettua paperisena ver-
siona tarvittaessa. Asennuksen jalkeen opinnaytetydn kehittaja olisi fasilitoinut
yhteisen tapaamisen Ohjaamo Porissa tydskenteleville asiantuntijoille, muille
Ohjaamo Porin tyontekijoille, sen esihenkildlle seka Porin kaupungin nuori-
soyksikon paallikdlle. Tapaamisessa olisi kayty viela kerran asiakaspalauteky-
sely ja sen kysymykset lapi seka mietitty yhdessa missa kohtaa tapaamista
asiakaskyselya olisi mahdollista asiakkaalle tarjota ja miten asiakaspalauteky-
selysta tulevat palautteet olisi tarkoitus koota ja kayda lapi saanndllisesti tai
ainakin tarvittaessa. Opinnaytetydn kehittaja olisi talla tapaamisella myds ha-
lunnut viela tarjota tapaamiseen osallistujille tilaisuuden tutustua testikayttoon
tulevaan asiakaspalautekyselyyn seka antaa tilan mahdollisille kysymyksille
kehittamistyohon liittyen. Taman jalkeen asiakaspalautekyselyn testikayttd
olisi voinut Ohjaamo Porissa alkaa ja mahdollisesti viela testikayton jalkeen
ennen varsinaisen asiakaspalautekyselyn kayttoon ottamista muokata ja tay-
dentaa lopullista asiakaspalautekyselya. Testikayttoon asiakaspalautekysely
ei kuitenkaan opinnaytetyon tekemisen aikana ehtinyt, silla kysymys, jolla ha-
luttiin tuoda esiin Ohjaamo Porin toiminnalla saastdja asiakaspalauteky-
selyssa, osoittautui oman kehittamistyon, kirjallisuuskatsauksen tai gradun ai-
heeksi. Ohjaamo Porin toiminnalla tuotetut julkisen talouden saastét ja niiden
muotoileminen omaksi kysymyksekseen oli otettava huomioon omana tyo6-
naan, joten asiakaspalautekyselyn asentaminen testikayttodn asti jai opinnay-

tetyon ulkopuolelle.
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6.2 Ammatillisuuden kehittyminen

Palvelun tuottaminen niin, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin nuorten eli
tassa tapauksessa Ohjaamo Porin asiakkaiden tarpeita, on heidan aantensa
kuuleminen avainasemassa palvelun laadun kehittdmisessa. Opinnaytetyo sai
alkunsa Ohjaamo Porin tarpeesta kehittdad asiakaspalautekysely menetel-
maksi, jolla voitaisiin kerata jatkuvaa palautetta suoraan Ohjaamo Porin pal-
veluita kayttavilta nuorilta ja nain kehittaa toimintaa seka varmistaa palvelun
laatua. Opinnaytetydn aihe tuntui juuri nuorten antamien palautteiden, osalli-
suuden seka palvelun laadun kehittamisen kiinnostavuuden vuoksi erittain
mielenkiintoiselta ja ainutkertaiselta tilaisuudelta. Kohtaamisen ammattilai-
sena itselleni oli myos erittdin tarkeda kehittdd kohtaamisessa myos itseani
asiakaspalvelijana ja asiantuntijana seka tarjota muille Ohjaamo Porin asian-
tuntijoille ja Ohjaamo Porissa tydskenteleville mahdollisuus kehittya niin koh-
taamisessa kuin palvelun laadun kehittamisessa asiakaspalautekyselyn vas-

tausten perusteella.

Asiakasty0ssa painotetaan yha enemman asiakaslahtoisyytta palvelujen tuot-
tamisen ja laatuajattelun lahtokohtana. (Makinen, Raatikainen, Rahikka &
Saarnio 2011, 199.) Opinnaytetyon kehittamistyona tehty asiakaspalauteky-
selyn tarkoituksena oli kartoittaa nuorten ajatuksia Ohjaamo Porin palveluista,
heidan tyytyvaisyydestaan palveluihin seka siihen, kokivatko nuoret hyoty-
neensa Ohjaamo Porin tydntekijoiden ja asiantuntijoiden palveluista. Asiakas-
palautekyselylla pyrittiin selvittamaan myos sita, minkalaisia kehittamisehdo-
tuksia nuorilta nousee Ohjaamo Porin palveluista, palvelun laadusta, tyonteki-
joista ja asiantuntijoista. Asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaava
ryhma, Ohjaamo Porissa tydskentelevat asiantuntijat ja asiakkaina kayvat alle
30-vuotiaat nuoret antoivat oman tarkean osallisuutensa siihen, millainen asia-
kaspalautekyselyn tulisi olla, jotta silla voitaisiin parantaa Ohjaamo Porin pal-
velun laatua. Asiakaspalautekyselyn kysymysten laatiminen, kyselylomakkeen
kehittaminen, testaus ja arviointi toteutettiin tiiviissa yhteistyossa tilaajatahon
eri toimijoiden kanssa, jotta asiakaspalautekysely vastaisi mahdollisimman hy-

vin tarpeisiin ja kehittaisi jatkossakin Ohjaamo Porin palvelun laatua.
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Kehittamistyon koettiin toteutuneen sopivaan aikaan, silla asiakaspalauteky-
selyn kehittamista oli pohdittu jo kauan Ohjaamo Porissa. Oman ammatillisuu-
den ja selkean tyokalun palvelun laadun kehittdmiseksi antoi selkedan nake-
myksen asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavan ryhman tehtavasta
seka Ohjaamo Porin asiantuntijoiden ja siella asiakkaina kayvien nuorten osal-
lisuudesta kehittamisprosessin aikana. Kehittamisprosessissa olin tarkkailijan
sijaan osallistuja, toin kehittdmisen resurssia seka toimintatutkimuksellisen ot-
teen Ohjaamo Porille, uutta tietoa ja nakdkulmaa seka olin kehittamisprosessin
eteenpain vieva voima tehden kehittamisprosessia osana tyétani Ohjaamo Po-
rissa. Oman ammatillisuuteni kasvu asiantuntijana ja kehittajana kasvoi selke-
asti toimintatutkimuksellisen otteen ansiosta kehittdmisprosessin aikana,
mutta kehittdmisprosessin aikana syntyi myds yhteistyosuhteita yhdessa ke-
hittdmisen aikana ja vahvisti seka omaa mutta myos samalla Ohjaamo Porin
verkostoja ja vahvisti suhteita osallisuuden nakdkulmasta Ohjaamo Porissa

kayviin nuoriin.

6.3 Nykytila kehittamisprosessin jalkeen

Ohjaamon asiakaspalautekyselysta vastaavan ryhman nakemyksena oli, etta
opinnaytetyona kehitetty Ohjaamo Porin asiakaspalautekysely olisi saatu tes-
tikayttéon ennen vuoden vaihdetta ja tehtya vield tarvittavat muutokset testi-
kaytdssa niin Ohjaamolla tydskentelevien asiantuntijoiden kuin Ohjaamo Po-
rissa asiakkaina kayvien nuorten huomioiden pohjalta. Taman jalkeen ryhman
nakemys oli saada asiakaspalautekysely heti tammikuussa 2025 lopulliseen
paivittaiseen kayttdon, jotta Ohjaamo Porin tilastoinnista saataisiin kokonainen
vuosi, joka olisi vertailukelpoinen tulevaisuutta ajatellen ja paastaisiin kehitta-
maan palvelun laatua nuorten antamien palautteiden perusteella saanndlli-

sesti joka kehittamistyon tarkoituksena oli.

Ohjaamo Porin kayttoon tuli marraskuussa uusi paivittainen etaasioinnin mah-
dollisuus. Chattiin oli mahdollisuus myds upottaa etaasioinnin paatteeksi asia-
kaspalautekysely, jonka avulla palautteen antamisen mahdollisuutta olisi

saatu lisattya asiakaskoneiden, tablettitietokoneiden seka paperisten
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versioiden lisaksi. Asiakaspalautekysely on valmiina testikayttéa varten, mutta
ei saastda halutun kysymyksen puuttumisen takia edennyt opinnaytetyon ai-

kana testikayttoon asti.

7 TUTKIMUSETIIKKA

Kehittamistyon tavoitteena oli suunnitella, kehittda ja toteuttaa opinnaytetyon
kehittdgjan kokoaman asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaavana ryh-
man, Ohjaamo Porissa tydskentelevien ammattilaisten ja Ohjaamo Porissa
kayvien asiakkaiden eli alle 30-vuotiaiden nuorten avulla Ohjaamo Porin pai-
vittaiseen kayttoon asiakaspalautekysely, jonka avulla voitaisiin kehittaa Oh-
jaamo Porin palvelun laatua saannodllisesti seka nykyhetkessa etta tulevaisuu-
dessa kavijoiden palautteen perusteella. Palvelun laadun kehittymisen lisaksi
aktiivisesti Ohjaamo Porissa kaytettava asiakaspalautekysely ja kavijoiden an-
tamien palautteiden saanndllinen lapi kdyminen lisda tulevaisuudessa myos
Ohjaamo Porissa tyoskentelevien asiantuntijoiden ammatillisuutta ja oman
tydtavan kehittymista seka Ohjaamo Porissa kayvien nuorten osallisuutta li-
saamalla heidan mahdollisuuttaan vaikuttaa asiakaspalautekyselyn avulla Oh-

jaamo Porin palvelun laatuun.

Erillinen tutkimuslupa kehittamiselle pyydettiin opinnaytetyon kehittajan toi-
mesta Porin kaupungilta. Asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaavaan
ryhmaan osallistuminen oli vapaaehtoista samoin kuin Ohjaamolla tyoskente-
levien asiantuntijoiden osallistuminen. Opinnaytetydn kehittdja kertoi heille
avoimesti kehittamisen tavoitteen ja toteutuksen. Asiakaspalautekyselyn ke-
hittdmisesta vastaava ryhma seka asiantuntijat tydskentelevat Ohjaamo Po-
rissa, joten heilta ei tarvinnut pyytaa erillista kirjallista suostumusta kehittami-
seen osallistumisesta. Asiakaspalautekyselyn kehittamiseen osallistuneille
Ohjaamo Porin asiakkaille eli alle 30-vuotiaille nuorille opinnaytetydn kehittaja
kertoi osallistumisen olevan vapaaehtoista ja kertoi asiakkaille avoimesti ke-

hittdmisen tavoitteen ja toteutuksen. Nuoret antoivat asiakaspalautekyselyn
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vastaukset kehittamisprosessin aikana nimettdmana eika saatuja palautteita
voi yhdistaa yksittaisiin henkildihin. Asiakkailta pyydettyyn palautteeseen osal-

listuminen oli vapaaehtoista ja siita he saivat kieltaytya.

Tassa opinnaytetyossa ei kasitella arkaluontoista tietoa organisaatiosta tai asi-
akkaista. Hyvan tieteellisen kaytannon perusperiaatteiden mukaan tassa ke-
hittamistydssa noudatettiin koko kehittamisprosessin ajan myos rehellisyytta,
arvostusta ja vastuunkantoa. Kehittamisprosessin alusta aina sen loppuun asti
vastuunkannolla tarkoitetaan vastuun ottamista. Kehittamisprosessin aikana
kaikkia siihen osallistuneita henkilGita on arvostettu samoin kuin kehittamis-
tydn ymparistda. Kehittdmisprosessin rehellinen, avoin ja puolueeton kuvaa-
minen on oleellinen osa toimintatutkimusta ja sen jokaisesta vaiheesta viesti-
tdan ja raportoidaan avoimesti yksityiskohtia salaamatta. (Tutkimuseettinen

neuvottelukunta, 2023.)

8 POHDINTA

Mahdollisuus kehittda asiakaspalautekysely yhdessa tydyhteison jasenten
kanssa tuli vahan ennen vuoden 2023 vaihtumista seuraavaan vuoteen eteen.
Kehittamistyon aihe ei ollut itselle helppo silla teknisen lomakkeen suunnitte-
leminen ja kehittaminen on itselleni erittain paljon vieraampaa kuin ihmisten
kanssa tydskenteleminen ja varsinkin ihmisten kohtaaminen, joka on vahvasti
omaa ammatillista osaamistani. Tyonkuvani Ohjaamo Porin kuraattorina on
paivystaa ajanvarauksetta ja maksutta Ohjaamo Porissa ja tarjota niin keskus-
teluapua kuin strukturoidumpaa HOT-muutosvalmennusta alle 30-vuotiaille
nuorille. ltselleni tarkeinta on joka kerta kohdata mahdollisimman hyvin asiak-
kaina kayvat nuoret ja joka kerta myos parantaa kohtaamisen ja tapaamisen
laatua, kehittaa ammatillista osaamistani ja itseani ammattilaisena tekemalla
aina vain parempaa kohtaamistyo6ta. ltsensa kehittamisen kannalta kehittamis-
tyodni aihe alkoikin kiinnostamaan ja siita tuli tarked osa arkisen tyon kehitta-

mista.
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Asiakaspalautekyselyn avulla voitaisiin mitata meilla kayvien nuorten tyytyvai-
syytta Ohjaamo Porissa tyoskentelevien asiantuntijoiden palveluun, Ohjaamo
Porissa tarjottaviin palveluihin sekd kokonaiskokemukseen, josta nuoret to-
dennakdisesti kertovat Ohjaamo Porin asiakassegmenttiin kuuluville muille po-
tentiaalisille Ohjaamo Porin palveluita tarvitseville tai niista tietdamattémille nuo-
rille. Eli se minkalaista palvelua nuori Ohjaamo Porissa kaydessa subjektiivi-
sesti kokee ja asiakaspalautekyselyn avulla antaa palvelusta palautetta, mah-
dollistaa meille Ohjaamo Porissa tyoskenteleville, etta voimme tarttua kiinni
kehityskohteisiin ja korjata ne niin pian kuin mahdollista ja parantaa nain pal-

velun laatua.

Vaikken tiennyt tarkalleen, mita kehittamisprosessi tulisi sisaltamaan tai miten
paljon prosessin aikana opinnaytetyon kehittajana vaadittiin tarkkaa strukturoi-
mista, jotta kehittamistyo eteni seka karsivallisyytta ja mielen malttamista, ha-
lusin lahtea rohkeasti kehittamaan jotain sellaista, joka selkeasti tarvittiin pai-
vittaiseen kayttoon. Huomasin kehittamistyon edetessa, etta minulla on tarve
kehittaa paitsi omaa ammatillista osaamista ja lisata ammatillista identiteettiani
my0s kehittajan roolissa, mutta myos kehittda ja antaa mahdollisuus tydyhtei-
solle kehittya tydyhteisdna, jonka kanssa teen monialaista ty6ta ja joiden koh-
taaminen asiakkaidemme kanssa on minulle sydamen asia. Kuinka tarkeata
on tyossaan osata osallistaa muita tyoyhteisdssa toimivia. Paitsi etta muiden
osallistaminen helpottaa oman tydn tekemista, antaa se jokaiselle toivottavasti
tunteen siita, ettd sekd omaan tydhon mutta myds koko tydyhteisdon pystyy
vaikuttamaan ja saa samalla kehittaa koko ajan tapaa, jolla toiminnassa tyota
tehdaan seka kehittaa suuntaa mihin ollaan palvelun laadussa menossa. Oh-
jaamoiden periaate on monialainen tyo, jolloin tyota tehdaan yhdessa, opitaan
toistemme tyosta koko ajan lisaa sekd mahdollistetaan osallisuus paitsi jokai-
selle tydyhteison jasenelle, mutta myos Ohjaamoissa asiakkaina kayville nuo-
rille. Niin monialaisessa kuin tassa kehittamistehtavassakin ei tyota tarvinnut
tai tarvitse tehda yksin. Aktiivinen yhteistyo, tydoskenteleminen yhdessa seka
mahdollisuuksien mukaan muiden osallistaminen paitsi asiakaspalautekyselyn

kehittamiseen kuuluvien ryhmanjasenten, mutta myo6s muiden Ohjaamo
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Porissa tyoskentelevien seka Ohjaamo Porin asiakkaiden eli nuorten osallis-

tamisess, oli kehittamistyon kokonaisuuden kannalta tarkeinta.

Kun kehitamme tyOyhteisda meidan kannattaa kysya itseltamme ja tyoyhtei-
soltamme kenen vuoksi itse asiantuntijana ja me tyoyhteisona tyotamme
teemme? Eiko se, ettd nuori Kiinnittyy johonkin palvelumme kautta ja alkaa
elamaan sen myota vielakin merkityksellisempaa elamaa, ole meillekin merki-
tyksellista seka tydomme ettd kokonaisvaltaisen tyohyvinvointimme kannalta.
Nuoren saama yksilollinen tuki matalalla kynnyksella on merkittavaa niin nuo-
relle kuin ammattilaiselle. Palvelun laadun mittauksena asiakaspalautekyselyn
kehittamistyo oli siis seka itselleni etta tyoyhteisdllemme merkittava. Unohta-
matta niita, keiden vuoksi me ty6tamme teemme ja heidan osallisuutensa li-
saantymiseen seka asiakaspalautekyselyn prosessin aikana etta jokaisen vas-
tatun asiakaspalautekyselyn myota palvelumme laatu tulee kehittymaan niin,
ettd kohderyhmamme asiakkailla eli nuorilla on siihen nain mahdollisuus vai-

kuttaa.

Jo kehittamistydon suunnitteluvaiheessa oli selvaa, ettei pyoraa kannattanut
keksia uudelleen. Valtakunnallista kyselya oli suunniteltu useiden vuosien ajan
ja sen kehittamisessa oli ollut mukana niin nuoria opiskelijoita, Ohjaamojen
tyontekijoita, tutkija kuin naiden lisaksi konsultoitavia tutkijoita. Valtakunnalli-
sen kyselyn kehittamista varten tutkija Mirja Maatta oli tehnyt myos kasvok-
kaista palautteenkeruuta nuorilta lomakkeen toimivuudesta ja kehittamistyon
aikana valtakunnallista lomaketta oli useasti muokattu ja taydennetty. Oma li-
sansa toi tekoalyn kayttaminen, joka sekin omalta osaltaan toi varmuutta siita,

etta kyselyn pituuden kanssa oltiin menossa oikeaan suuntaan.

Ohjaamo Porin asiakaskyselyn kehittdmisvaiheessa pyysin muutamalta nuo-
relta tapaamisten lopussa tayttamaan asiakaspalautekyselyn seka antamaan
palautetta lomakkeesta. Yksi nuorista antoi palautetta Ohjaamo Porin asiakas-
kyselyn pituudesta. Han kertoi, etta oli aiemmin tayttanyt Ohjaamoiden valta-
kunnallisen kyselyn, mutta kertoi nyt tayttamastaan, kehittamisvaiheessa ole-
vasta asiakaspalautekyselysta, etta se oli huomattavasti helpompi tayttaa seka

kysymysten ymmartamisen helppouden ettd sen nopeuden Vvuoksi.
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Kehittamisvaiheessa nuorten palautteet olivat muutenkin mielestani yllattavia
ja sellaisia, joita oli helppo ja nopea tayttaa. Yksi nuorista toivoi sormispinne-
reita ja muita stressia vahentavia naperrettavia leluja lisattavaksi Ohjaamo Po-
rin tiloihin odottaessa omaa vuoroa Ohjaamo Porin aulassa seka asiantuntijoi-
den huoneisiin, joissa nuoria tavataan. Palautteet ja toiveet olivat hyvinkin no-
peasti vastattavissa niin, etta toiminta kehittyi palautteiden perusteella vai-

vatta.

Jotta palvelun laatu kehittyisi jatkuvasti, on tarkeaa ottaa uusi asiakaspalaute-
kysely kayttoon ja siitd saatuja tuloksia saannollisesti tyOyhteison kasitelta-
vaksi. SERVQUAL-menetelman kehittajat korostavat tatd myoés mallinsa kay-
tettavyydessa. On tarkeda rakentaa palautelooppi jarjestelmaan sisaan, jotta
palvelun laadun kehittamiseen voidaan vaikuttaa niin, etta asiakaspalauteky-
selyn vastauksien kasittely on jatkuvaa. (Strong, 2014, s. 160) Ohjaamo Po-
rissa jarjestetaan viikkopalaveri joka maanantai seka perjantaisin, joihin asia-
kaspalautekyselyn tuloksia voitaisiin ottaa saannollisesti kasittelyyn omana ai-
heenaan. Nain asiakaspalautteisiin voitaisin SERVQUAL-menetelman mu-
kaan reagoida nopeasti ja viiveetta, jolloin palvelu voisi tuntua virheettomalta
ja asiakkailla seka Ohjaamo Porissa tyotaan tekevilla sailyisi varmuus ja luo-
tettavuus siita, etta asiakaspalautekyselyn vastauksien avulla voidaan Oh-
jaamo Porin asiakaspalvelun laatua kehittaa vastuullisesti ja saannollisesti.
Asiakaspalautekyselyiden vastaukset tulisi koota yhden tyontekijan toimesta
niin, etta vastauksia tuotaisiin viikkopalavereihin aina tarvittaessa, jotta voitai-
siin varmistaa palvelun laadun jatkuva kehitys. Tyontekijan vastuulla olisi siis
palautteiden kokoaminen, keraaminen, mahdollinen analysoiminen ja palaut-

teiden tuominen yhteisiin tilanteisiin.

Kehittamisprosessi on ollut yhteinen matka, jossa on etsitty yhteista tarvetta ja
kehittdmisen suuntaa yhdessa osapuolten kesken. Prosessin alussa vallitsi
nykytila, jossa tunnistettiin muutostarve, joka todettiin yhteisen ajattelun ja ajan
kayttamisen jalkeen olevan kaikille yhteinen. Kehittamisprosessissa oli tarvit-
tava maara sykleja sen mukaan, mika tarve asiakaspalautekyselyn kehittami-
selle Ohjaamo Porissa tunnistettiin ja oli tunnistettu jo aiemmin. Syklien aikana

asiantuntijat ja asiakkaina kayvat nuoret otettiin mukaan ja kestoltaan syklit
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muotoutuivat erilaisiksi aina tarpeen mukaan. Opinnaytetyon kehittaja vei kai-
ken kaikkiaan prosessia eteenpain tavoitteena kehittaa yhdessa asiakaspalau-
tekyselysta vastaavan ryhman, Ohjaamolla tyoskentelevien asiantuntijoiden ja
Ohjaamo Porissa asiakkaina kayvien alle 30-vuotiaiden nuorten kanssa asia-
kaspalautekysely Ohjaamo Porille uuden tyyppisena kaytanteena ja toiminta-

mallina.

Toimintatutkimus toi kehittdmisen otteen niin opinnaytetydn kehittajalle oman
tyon otteeseen ja ajatukseen siita, kuinka omaa osaamista voisi alkaa tarkas-
telemaan ja kehittamaan, mutta myos kehittamisprosessin aikana toimintatut-
kimus toi aikaan uuden rakentamisessa oman tyon tarkastelun mahdollisuu-
den myds Ohjaamo Porin asiantuntijoille ja Ohjaamo Porissa tyoskenteleville.
Toimintatutkimus oli erinomainen tapa tutkia ja kehittdaa yhdessa asioita ja
toimi hyvin muutostilanteessa ja uuden rakentamisessa. Toimintatutkimuksen
syklimaiset kokeilemalla ja kehittdamallad viety asiakaspalautekyselyn kehitta-
misprosessi eteni ja samalla kokeilukierrosten syklit toivat toimintatutkimuk-
selle oman elementtinsa yllatyksellisyyksien kanssa. Opinnaytetyon kehittaja
huomasi kehittamisprosessin aikana mika voima yhteiskehittamisella proses-
sin eteenpain viemisella on, mutta myos todetuksi tuli se, etta aina syklit eivat
edenneet niin nopeasti kuin opinnaytetyon kehittgja olisi toivonut. Silti toimin-
tatutkimuksen keskeisin tavoite oli I0ytaa ja saada aikaan uutta ja se kehitta-

misprosessissa syntyi.

Opinnaytetyon kehittajan ja asiakaspalautekyselysta vastaavan ryhman toive
siita, ettd asiakaspalautekyselyn kayttoon ottamisella ensin testikayttoon ja
sen jalkeen paivittaiseksi kaytanndksi Ohjaamo Porin arkeen vahvistaisi toi-
mintatutkimuksessa yhdessa kehitettya, yhdessa maariteltya ja yhteiskehitta-
misen ajatuksen lahtokohtana ollutta asiakaspalautekyselyn kehittamista. Sa-
malla keskeinen tavoite yhdessa uuden luomisella oli nuorten osallisuuden Ii-
saaminen palautteen antajina toiminnan kehittamisessa seka heidan yhteis-
kunnallinen vaikuttavuutensa tyollistymisen ja hyvinvoinnin lisdamisen seka
yhteiskuntaan kiinnittymisen nakokulmasta. Kehittdmisprosessin aikana jo
nuorilta saadut palautteet toivat uutta nakdkulmaa ja ajatusta opinnaytetyon

kehittdjalle, Ohjaamolla tydskenteleville asiantuntijoille ja Ohjaamolla
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tydskenteleville. "Syvahaastattelujen perusteella elamaan tyytymattomyydelle
lOytyi selkea syy: nuori ei kokenut saaneensa apua ongelmiinsa. Tama antaa
vahvoja perusteita sille, etta tyytyvaisyytta elamaan kannattaa jatkossa syste-
maattisesti kayttda indikaattorina nuorisopolitiikan toimenpiteitd suunnatta-
essa. Se auttaa yhteiskunnan avun moniammatillisessa koordinoinnissa niille,
jotka sita eniten tarvitsevat. Lohdullista on haastattelujen antama tieto siita,
ettd nuori voi oikeanlaisen avun tuella paasta elamaan tyytyvaisen tasolle,
vaikka erilaisia ongelmia olisi elamankaaren varrella ollut paljonkin. Palvelu-
jarjestelman toiminnan vaikuttavuutta olisikin tarkeaa arvioida myos nuoren

elamankaaren nakdkulmasta.” (Gretschel & Myllyniemi, 2020, s.43.)

Kehittamistyona tehdyn asiakaspalautekyselyn kayttoon ottamisella ja sen pa-
lautteiden jatkuvalla tarkastelulla palvelun laadun varmistamiseksi ja kehitta-
miseksi hyotyvat Ohjaamo Porin asiakkaat eli alle 30-vuotiaat nuoret ja monia-
lainen tyo Porin Ohjaamolla, TE-kuntakokeilussa seka Porin kaupungin nuori-
sopalveluyksikdssa, Porin kaupungin organisaatiossa seka yhteiskunnassa.
Yhteiskunnan nuoriin suunnatut odotukset ja tavat edistaa nuorten koulutus-
ja tydmarkkinasiirtymiaan ovat nuorten tarpeiden ja mahdollisuuksien kanssa
toisinaan ristiriidassa nuorten omien mahdollisuuksien ja tarpeiden kanssa.
Nopea siirtyma koulutukseen tai tydhon saattaa olla hyvin lyhytnakoéinen rat-
kaisu, jos nuoren kysymyksia koskien hanen hyvinvointinsa lisaamiseksi ei tar-
jota erilaisia mahdollisuuksia. (Gretschel & Myllyniemi, 2020, s. 9.) Kun Oh-
jaamo Porissa panostetaan palvelun laadun kehittdmiseen sen asiakkaiden
nakokulmasta ja nuorten palvelutarpeita vastaavaksi, Ohjaamo Porissa pysty-
taan tehokkaammin auttamaan alle 30-vuotiaita nuoria heidan elamantilanteis-
saan, markkinoimaan hyvaa, asiantuntevaa ja monialaista palvelua nuorten
keskuudessa seka pyrkimaan palvelun hyvalla laadulla siihen, etta useampi
nuori saa viela helpommin apua tilanteeseensa ja esim. tyollistyy, paasee opis-
kelemaan tai paasee tarvitsemiensa palveluiden piiriin ja saa mahdollisuuden
hyvinvointinsa lisaantymiseen. Nuorten nakokulma, osallisuus, paatoksente-
koon vaikuttaminen ja dialogi, joka mahdollistuu jatkuvan palautteen antami-
sen mahdollisuutena nostaa esiin uutta ja kaytannonlaheista tietoa seka kay-
tanndn tydhon, mutta myods valtakunnallisessa paatdoksenteon kehittamis-

tyossa sita voidaan hyodyntaa. Asiakaspalautekyselyn testikayttoon ja sen
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jalkeen paivittaisena, pysyvana kaytanteena tarjoten nain nuorille mahdolli-
suus antaa jatkuvaa palautetta Ohjaamo Porin toiminnasta ja palvelun laa-
dusta avaa mahdollisuuden myos jakaa nuorten nakdkulmaa, osallisuuden
kaytantoa, paatoksentekoon vaikuttamista ja dialogisuutta niin alueellisesti en-
sin Ohjaamo Porin verkostolle, Ohjaamo Porin johtoryhmalle kuin mahdolli-

sesti valtakunnallisestikin koko ohjaamoverkostolle.

Toivon kehittamistyoni tuoneen esiin sen, mikd merkitys palvelun laadulla ja
sen kehittdmisella on. Asiakaspalautekyselyn kayttéon ottaminen Ohjaamo
Porissa on ehdottoman tarkeaa nuorten osallisuuden kokemuksen lisaa-
miseksi seka nuorten aanten kuuluviin saamiseksi Ohjaamo Porin asiakaspal-
velun laadun kehittamisessa. Vain nain voimme yhdessa tasavertaisina koor-
dinoida, kehittaa, yhdistaa, tuottaa palveluita ja madaltaa yhteistyon kynnyksia

niille, jotka niita kayttavat.
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LIITE 1: ENSIMMAISEN TAPAAMISKERRAN ALUSTUS

ASTAKABPALAUTEKYSELY OH|AAMO PORILLE

KEVAT 2024

“PALVELUSSA, JOHON NUORI SAAPUU OMAEHTOISESTI KOHTAAMAAN
OHJAAMOSSA ODOTTAVAN TADIN TAI SEDAN, ON IHMISILLA ERITYISEN
SUURI VAIKUTUS ASIAKASKOKEMUKSEN ONNISTUMISEEN.

OHJAAMOTYONTEKIJAN ON OLTAVA AIDOSTI KINNOSTUNUT NUORESTA JA
HANEN ASIASTAAN, JOTTA NUORI KOKEE TULEVANSA KUULLUKSI.
OHJATTAESSA ON PYRITTAVA LUOMAAN YMPARILLEEN ILMAPIIRI, JOSSA
VOI PUHUA VAPAASTI JA JOSSA NUORI KOKEE, ETTA ELAMASSA vOI
PAASTA ETEENPAIN. EDESSA El OLE VAIN SEINIA JA ESTEITA, VAAN
NAKYMIA JA MAHDOLLISUUKSIA.

NUOREN AIEMPIIN KOKEMUKSIIN JA SAATILAAN ULKONA EMME VOI
VAIKUTTAA, MUTTA VOIMME TYONTEKIJOINA LUODA OHJAAMOSTA
PAIKAN, JOSSA NUORI KOKEE OLEVANSA OIKEASSA PAIKASSA JA JONKA
ILMAPIIRI VETAA MUKANAAN POSITIIVISEEN MAHDOLLISUUKSIEN
MAAILMAAN.

OIKEANLAISEN ILMAPIIRIN LUOMISEEN EI RIITA VAIN YKSI IHMINEN, SIIHEN
TARVITAAN KOKO ORGANISAATIO.”

Tutkittu ja tulkittu Ohjaamo (2020)
Mirja M&atta ja Anne-Mari Souto
Kirjan sivulta 20
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MIKSI ASTAKASPALAUTEKYSELY

“ASIAKASPALVELIJALLE SAAMATTA JAANYT PALAUTE ON MENETETTY
MAHDOLLISUUS KEHITTYA ITSE JA KEHITTAA OMAA TYOTAAN.”

“ASIAKASPALVELUN PARANTAMISEKSI VOIDAAN TEHDA PALJONKIN.
LAHTOKOHDAN MUODOSTAA ASIAKKAILTA SAATAVA PALAUTE, JONKA
AVULLA PALVELUN PUUTTEET VOIDAAN PAIKALLISTAA.

JOKAINEN PALVELUTILANNE TULISI HOITAA NIIN, ETTA ASIAKAS ON
TYYTYVAINEN."

Kannisto & Kannisto (2008)
Kirjan sivulta 164

Ylikoski (1999)
Kirjan sivulta 323

MIKSI ASTAKASPALAUTEKYSELY

“JOKAINEN VAIKUTTAA OSALTAAN ASIAKKAAN KOKEMAAN LAATUUN.

KOSKA LAATU LUODAAN JA TUOTETAAN TOTUUDEN HETKISSA, LAADUN
TUOTTAMISESSA ON MUKANA SUURI JOUKKO TYONTEKIJOITA.

KOSKA VALITTOMASSA ASIAKASPALVELUSSA MUKANA OLEVAT TARVITSEVAT
TAUSTALLA OLEVIEN TYONTEKIJOIDEN TUKEA PYSTYAKSEEN PALVELMAAN
ASIAKKAITAAN HYVIN, MY3S NAMA TUKIHENKILOT OVAT VASTUUSSA
ASIAKKAAN KOKEMASTA LAADUSTA. NIINPA LAATUUN VAIKUTTAA SUURI
JOUKKO TYONTEKIJOITA, LAHES JOKAINEN. JOS JOKU EPAONNISTUU
ASIAKASKONTAKTISSA TAl TAUSTATEHTAVISSA, LAATU KARSIL”

Nyt kilpaillaan palveluilla (1998)
Grénroos
Sivulta 112
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MIKSI ASTAKASPALAUTEKYSELY

“PALVELUN LAADUN TUTKIMINEN ON TARKEAA, SILLA PALVELUN LAATU ON
SIDOKSISSA TUOTTAVUUTEEN, KUSTANNUKSIIN, ASIAKKUUKSIEN
HALLINTAAN, ASIAKSTYYTYVAISYYTEEN JA ASIAKKAIDEN HALUKKUUTEEN
SUOSITELLA PALVELUN TARJOAJAA MUILLE."

“KUN PALVELUSSA ON PALJON ASIAKASKONTAKTEJA, ON
VUOROVAIKUTUKSEN MAARA ASIAKKAAN JA PALVELUNTUOTTAJAN VALILLA
SUURL"

“IHMISIIN PERUSTUVISSA PALVELUISSA VUOROVAIKUTUKSEN MAARA ON

USEIN SUURI JA SIKSI VUOROVAIKUTUKSEN LAADUN MERKITYS ON TARKEAA.”

Buttle (1996)

Pollack (2009)

ASTAKASPALAUTEKYSELY

TARKOITUKSENA ON KEHITTAA JA ARVIOIDA
OHJAAMON PALVELUN LAATUA

KYSELYN AVULLA VOITAISIIN SAADA SELKEA
KUVA OHJAAMON PALVELUIDEN LAADUSTA

KYSELYN AVULLA VOITAISIIN SAADA SELKEA
KUVA OHJAAMON PALVELUISTA NUORTEN
PALVELUTARPEITA VASTAAVAKSI

ASIAKASPALAUTEKYSELYN KEHITTAMISESTA
VASTAAVAN RYHMAN PERUSTAMINEN

ASIAKASPALAUTEKYSELYN KEHITTAMISESTA
VASTAAVAN RYHMAN TAPAAMISET KEVAALLA

OHJAAMON KOHDERYHMAN ELI NUORTEN
MAHDOLLINEN OSALLISTAMINEN
KEHITTAMISEEN

ASIAKASPALAUTEKYSELYN MUOKKAAMINEN
OHJAAMO PORILLE SOPIVAKSI LAADULLISEN
MITTAAMISEN TYOKALUKSI

ASIAKASPALAUTEKYSELYN KAYTTOON
OTTAMINEN OHJAAMO PORISSA



KEVAAN TAPAAMISET

OHJAAMO PORIN ASIAKASPALAUTEKYSEN KEHITTAMISESTA VASTAAVA RYHMA

MAALISKUU

JAANA
KRISSE
JENNI

TAVOITE

01 ASIAKASPALAUTEKYSELY KAYTOSSA
SYKSYLLA OHJAAMO PORIN
ASIANTUNTIJOILLA

HUHTIKUU

JAANA
KRISSE
JENNI

OHJAAMO PORIN ASIANTUNTIJAT
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TOUKOKUU

JAANA
KRISSE
JENNI

OHJAAMO PORIN ASIANTUNTIJAT
NUORET

02 ASIAKASKYSELY KAYTETTAVISSA

PADEILLA
ASIAKASTIETOKONEILLA

QR-KOODINA FYYSISESTI OHJAAMO PORIN TILOISSA
OHJAAMO PORIN NETTISIVUJEN ETUSIVULLA
PAPERIVERSIONA OHJAAMOLLA
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KYSELY

JOTTA KYSELYSSA SAAVUTETTAISIIN HYVA
VASTAUSPROSENTTI, TULEE KYSELYN OLLA LYHYT JA
SELKEA

LOMAKKEEN PITUUS JA ULKOASU TULEE OLLA HELPOSTI
LUETTAVA JA HOUKUTTELEVA

LYHYTSANAISUUS ON TOIMIVAA SILLA IHMISET TEKEVAT
VALINTANSA VASTAAMISEEN YLEENSA ERITTAIN NOPEASTI

SAHKOISESSA KYSELYSSA VASTAUSAJAN El
KESKIMAARAISESTI YLITTAA 15-20 MINUUTTIA

LYHYEMMAT KYSELYT TUOTTAVAT YLEENSA PAREMMIN
VASTAUKSIA KUIN PITKAT KYSELYT

OTETAANKO POHJA VALTAKUNNALLISESTA KYSELYSTA
JOSSA ON 20 KYSYMYSTA?

“SISIMMASSAMME TOIVOMME TULEVAMME NAHDYIKSI,
HYVAKSYTYIKS| JA ARVOSTETUIKSI JUURI SELLAISINA KUIN
OLEMME. TAMA TARVE ON LUONNOLLINEN JA HYVA,
MUTTA EMME VOI TAYTTAA SITA YKSIN. TARVITSEMME
TOISIAMME TULLAKSEMME NAHDYIKSI. JA OLEMME ITSE
TOISILLE NIITA, JOTKA NAKEVAT HEIDAT.”

Arvostuksen psykologiaa (2024)
Pekka Tolli
Kirjan sivuilta 16-17
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YHTEYSTIEDOT
E-mail jenni.ketola@pori.fi
Puhelin 044 701 3101

TikTok & insta  jennikuraattori



81

LIITE 2: SERVQUAL-MENETELMAN ARVIOIMISMALLI

KONKREETTINEN YMPARISTO

LUOTETTAYUUS

REAGOINTIALTTIUS

VAKUUTTAVUUS

EMPATIA

SERVQUAL palvelun laadun arvioimismalli. Kuvio kehittdmistydssa tapahtu-

neesta syklista, joka toteutettiin kehittamisjakson aikana.



82

LIITE 3: VALTAKUNNALLINEN KYSELY OHJAAMOILLE

1. Missa Ohjaamossa asioit?

2. Asioitko Ohjaamossa viimeisimmalla kerralla paikan paalla, puhelimitse
vai internetin valityksella?

3. Liittyikd taman kertainen asiointisi asumiseen, terveyteen tai hyvinvoin-
tiin, opiskeluihin, tyéhon tai yrittajyyteen, muuhun mihin?

4. Saitko talla asioinnilla neuvontaa tai ohjausta yksin tai ryhmassa?

5. Olitko varannut ajan ennalta (tai oliko ryhmalle sovittu aika)?

6. Minka arvosanan antaisit saamastasi ohjauksesta asteikolla 4-10

Kysymykset 7-11 ovat vaittdmia, joihin vastataan erilaisin hymynaamoin ja
joissa on viisi erilaista vastausvaihtoehtohymynaamaa, jotka vaihtelevat taysin

eri mielta vastauksesta taysin samaa mielta vastaukseen.

7. Sain tarvitsemaani tietoa tai tukea

8. Ohjaaja kuunteli ajatuksiani ja toiveitani

9. Sain osallistua ohjauksessa itseani koskevien paatosten tekemiseen
10. Tulevaisuuden suunnitelmani selkiytyivat

11.Luottamus tyo- tai koulutuspaikan l6ytymiseen lisaantyi

(Voit jattaa vastaamatta, jos tyod- ja opiskeluasiat eivat olleet esilla)

12. Miten kehittaisit Ohjaamon toimintaa?

13.Sukupuoli?

14. Aidinkieli?

15.1k& vuosina?

16.Korkein suorittamasi koulutus?

17.Paaasiallinen toimintasi talla hetkella?

18.Kuinka tyytyvainen olet elamaasi talla hetkella asteikolla 4-107?

19.Kenelta kuulit Ohjaamosta?
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20.Kuinka monta kertaa olet kayttanyt Ohjaamon palveluita viimeisen vuo-
den aikana, kun tdmakin asiointi lasketaan mukaan (mukaan lukien ryh-

matapaamiset)?
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LIITE 4: CHATGPT:N LUOMA KYSELY NRO |

Ohjaamo Asiakaskysely

Kiitos, etta otit aikaa vastata kyselyymme. Arvostamme palautettasi ja halu-

amme kehittaa palveluitamme entista paremmiksi.

1. lkaryhmasi:
o Alle 18 vuotta
o 18-20 vuotta
o 21-25 vuotta
o 26-30 vuotta

2. Miten saavut Ohjaamoon yleensa?
o Henkilokohtainen kaynti
o Puhelin
o Sahkoposti
o Verkkosivusto
o Somekanavat (Facebook, Instagram jne.)

o Muu, mika?

3. Kuinka usein kdyt Ohjaamossa?
o Paivittain
o Viikoittain
o Kuukausittain

o Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

4. Mika sai sinut ensimmaisen kerran tulemaan Ohjaamoon? (Valitse
kaikki sopivat vaihtoehdot)
o Tyonhaku
o Koulutus- ja uraohjaus
o Tukea arjen haasteisiin (esim. asuminen, talous)

o Terveys- ja hyvinvointipalvelut
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o Harrastusmahdollisuudet

o Muu, mika?

5. Kuinka tyytyvadinen olet Ohjaamon palveluihin yleisesti ottaen?
o Erittain tyytyvainen
o Melko tyytyvainen
o Ei kovin tyytyvainen

o Erittain tyytymaton

6. Mika on mielestasi Ohjaamon vahvuus?
o Esimerkiksi: Henkilokunnan ystavallisyys, palveluiden monipuo-

lisuus, helppo saavutettavuus jne.
7. Mika voisi mielestdsi parantaa Ohjaamon palveluita?
o Esimerkiksi: Lisda henkilokuntaa ruuhka-aikoina, parempi tiedo-

tus palveluista, laajemmat aukioloajat jne.

8. Suosittelisitko Ohjaamoa ystavillesi?

o Kylla
o Ehka
o En

Kiitos vastauksistasi! Arvostamme palautettasi ja sita kaytetaan parantamaan

palveluitamme.
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LIITE 5: CHATGPT:N LUOMA KYSELY NRO Il

Ohjaamon Asiakaskysely

Kiitos, etta otat aikaa tayttadksesi taman lyhyen kyselyn. Arvostamme palau-

tettasi ja pyrimme parantamaan palvelujamme vastaustesi perusteella.

1. Kuinka usein olet kayttanyt Ohjaamon palveluja?
o Harvoin
o Joskus
o Usein

o Saannollisesti

2. Miten l6ysit ensimmaisen kerran Ohjaamon palvelut?
o Suositus ystavalta
o Verkkohaku
o Sosiaalinen media (mainos, sivu)

o Muu, mika?

3. Millaisesta avusta tai tuesta olet saanut eniten hyotya Ohjaamosta? Voit
valita useita vaihtoehtoja.
o Tyonhakuun liittyvat neuvot
o Koulutus- ja opiskeluasiat
o Taloudellinen neuvonta
o Henkilokohtainen tuki ja ohjaus

o Muu, mika?

4. Mika oli viimeisin asia, josta kavit keskustelemassa Ohjaamossa?
o Tyonhaku
o Koulutus- tai opiskeluasiat
o Henkilokohtaiset asiat
o Taloudelliset asiat

o Muu, mika?
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5. Kuinka tyytyvainen olet saamaasi palveluun Ohjaamossa?

(¢]

(o]

(o]

(¢]

o

Erittain tyytyvainen
Melko tyytyvainen
Neutraali

Melko tyytymaton
Erittain tyytymaton

6. Onko sinulla ehdotuksia tai parannusehdotuksia Ohjaamon palvelujen

suhteen?

O

(o]

Kylla
Ei

7. Millaisia palveluja toivoisit lisda Ohjaamolta tulevaisuudessa?

O

(o]

(o]

Tyonhakuun liittyvat palvelut
Koulutus- ja opiskeluasiat
Henkildkohtainen tuki ja ohjaus
Vapaa-ajan toiminnat ja harrastukset

Muut, mitka?

Kiitos vastauksistasi! Arvostamme palautettasi ja kaytamme sita palvelujemme

parantamiseksi.
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LIITE 6: CHATGPT:N LUOMA KYSELY NRO Il

Ohjaamo Asiakastyytyvaisyyskysely

Kiitos, etta osallistut Ohjaamo Asiakastyytyvaisyyskyselyyn!
Arvostamme palautettasi ja haluamme varmistaa, etta palvelumme vastaavat

odotuksiasi.

1. Yleiset tiedot:
o |ka: [] Alle 18-vuotias [ ] 18-24-vuotias [ ] 25-30-vuotias
o Sukupuoli: [ ] Mies [ ] Nainen [ ] Muu (maarittele)
o Kuinka usein kayt Ohjaamossa? [ ] Paivittain [ ] Viikoittain [ ] Kuu-

kausittain [ ] Harvemmin

2. Palveluiden laatu:
Arvioi seuraavia palveluita asteikolla 1-5, missa 1 on erittain huono ja 5
erittain hyva:
o Ohjaamon neuvontapalveluiden saatavuus: [ ]
o Henkilokunnan ammattitaito ja ystavallisyys: [ ]
o Palveluiden monipuolisuus ja sopivuus tarpeisiisi: [ ]

o Palveluiden saaminen kohtuullisessa ajassa: [ ]

3. Asiakastyytyvaisyys:
a. Kuinka tyytyvainen olet Ohjaamon tarjoamiin palveluihin kokonaisuu-
tena?
[ ] Erittain tyytyvainen [ ] Melko tyytyvainen [ ] Neutraali [ ] Melko tyyty-

maton [ ] Erittain tyytymaton

b. Mika sai sinut valitsemaan Ohjaamon muiden vaihtoehtojen sijaan?

(vapaamuotoinen vastaus)

c. Milla tavoin Ohjaamo voisi parantaa palveluitaan vastatakseen pa-

remmin tarpeisiisi? (vapaamuotoinen vastaus)
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4. Ohjaamon vaikutus:
a. Miten Ohjaamo on auttanut sinua tavoitteidesi saavuttamisessa? (va-

paamuotoinen vastaus)

5. Ehdotukset ja kommentit:

a. Onko sinulla ehdotuksia tai kommentteja, jotka voisivat auttaa meita

parantamaan palveluitamme?

6. Yhteystiedot (vapaaehtoinen):

a. Nimi: [ ] b. Sahkdpostiosoite: [ ] c. Puhelinnumero: [ ]

Kiitos vastauksestasi ja arvokkaasta palautteestasi! Jos haluat lisatietoja tai

haluat keskustella lisaa, ota rohkeasti yhteytta Ohjaamon henkildkuntaan.
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LIITE 7: CHATGPT:N LUOMA KYSELY NRO IV

Ohjaamon Asiakaspalautekysely

Kiitos, etta otat aikaa antaa palautetta Ohjaamon palveluista! Arvostamme aja-

tuksiasi ja kokemuksiasi, jotka auttavat meita parantamaan palvelun laatua.
1. Yleiset tiedot1.1. |ka: [] Alle 18 [] 18-24 [] 25-30
2. Palvelukokemus
1. Kuinka usein kayt Ohjaamossa?
[ 1] Ensimmainen kerta [ ] Harvemmin kuin kerran kuussa [ ] Kerran
kuussa [ ] Useammin kuin kerran kuussa
2. Miten saavuit Ohjaamoon talla kertaa?
[ ] Kavelin paikan paalle [ ] Pyoralla [ ] Joukkoliikenteella [ ] Autolla [ ]
Muulla tavalla, mika?
3. Kuinka tyytyvainen olet Ohjaamon aukioloaikoihin?
[ ] Erittain tyytyvainen [ ] Melko tyytyvainen [ ] Neutraali [ ] Melko tyyty-
maton [ ] Erittain tyytymaton

3. Palvelun laatu

1. Miten arvioisit Ohjaamon henkilokunnan ystavallisyytta ja avuliaisuutta?

[ 1 Erinomainen [ ] Hyva [ ] Tyydyttava [ ] Huono [ ] En osaa sanoa

2. Oliko sinulle tarpeeksi tietoa saatavilla Ohjaamossa?
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[ 1Kylla, enemman kuin tarpeeksi [ ] Kylla, juuri sopivasti [ ] Ei tarpeeksi

[]1 En osaa sanoa

3. Kuinka hyvin Ohjaamo vastasi tarpeisiisi talla kertaa?

[ ] Erittain hyvin [ ] Hyvin [ ] Kohtalaisesti [ ] Huonosti [ ] En osaa sanoa

4. Palautteen antaminen

1. Onko sinulla jotain ehdotuksia tai kommentteja, joilla voisimme paran-

taa palveluamme?

2. Mika oli suosikkiosasi Ohjaamossa?

3. Millaisia palveluita tai tukimuotoja toivoisit lisdd Ohjaamossa?

Kiitos osallistumisestasi! Arvostamme palautettasi ja kaytamme sita palve-

luidemme kehittamiseen.
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LIITE 8: ENSIMMAISEN ASIAKASKYSELYN HAHMOTELMA

SAATETEKSTI (Esim. Kiitos, etta otit aikaa vastata kyselyymme. Arvostamme
palautettasi ja haluamme kehittaa palveluitamme entista paremmiksi. / Kiitos,
etta otat aikaa tayttaaksesi taman lyhyen kyselyn. Arvostamme palautettasi ja
pyrimme parantamaan palvelujamme vastaustesi perusteella. / Kiitos, etta
osallistut Ohjaamon asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Arvostamme palautettasi ja
haluamme varmistaa, etta palvelumme vastaavat odotuksiasi. / Kiitos, etta ar-

vioit Ohjaamolla kayntiasi, jotta voisimme palvella sinua vielakin paremmin.)

1.

Nuoren ikaryhma:
®) Ei tiedossa

(12 v. ja nuorempi
01315 v.
01617 v.

018-24 v.

(02530 v.

® il Muokataan: ALLE 18-VUOTIAS / 18-24v./ 25-30v.

2.

Nuoren paaasiallinen status

[ Tysssa

[ Tyston Tyston tydnhakija, ON tyéllistymista
edistdvéssa palvelussa

(J Tyston tyénhakija, El OLE tyéllistymista
edistdvéssa palvelussa

[ Tyston, tyéhaku ei ole voimassa

[ Tystén, ei varmuutta tilanteesta

[J Opiskelija

(J Perusopetuksen piirissa oleva alle 18-
vuotias

(J pitkalla sairauslomalla, kuntoutustuella,
elakkeella

JMuu

Muokataan:TYOSSA/TYOTON/OPISKELIJA/KOU-
LULAINEN/SAIRASLOMALLA/MUU

(mika, avataan?)



93

= © © N o

KIITOSTEKSTI (Esim. Kiitos vastauksistasi! Arvostamme palautettasi ja kay-
tamme sita parantamaan palveluitamme. / Kiitos vastauksistasi! Arvostamme
palautettasi ja kaytamme sita palvelujemme parantamiseksi. / Kiitos vastauk-
sistasi ja arvokkaasta palautteestasi! Jos haluta lisatietoja tai haluat keskus-
tella lisaa, ota rohkeasti yhteyttd Ohjaamon henkilokuntaan. / Kiitos osallistu-
misestasi! Arvostamme palautettasi ja kaytdamme sita palveluidemme kehitta-

miseen.)
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LIITE 9: TOINEN ASIAKASKYSELYN HAHMOTELMA

SAATETEKSTI (Kiitos, etta otit aikaa vastata kyselyymme. Arvostamme palautet-

tasi ja haluamme kehittaa palveluitamme entista paremmiksi. / Kiitos, etta otat

aikaa tayttaaksesi taman lyhyen kyselyn. Arvostamme palautettasi ja pyrimme pa-

rantamaan palvelujamme vastaustesi perusteella. / Kiitos, ettd osallistut Ohjaa-

mon asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Arvostamme palautettasi ja haluamme varmis-

taa, ettd palvelumme vastaavat odotuksiasi. / Kiitos, etta arvioit Ohjaamolla kayn-

tiasi, jotta voisimme palvella sinua vielakin paremmin.)

1.

2.

w

ALLE 18-VUOTIAS 18-24-VUOTIAS 25-30-VUOTIAS
TYOSSA TYOTON OPISKELIJA
KOULULAINEN MUU, MIKA

. SAIN TARVITSEMAANI TIETOA TAI TUKEA

OHJAAMON ASIANTUNTIJA KUUNTELI AJATUKSIANI JA TOIVEITANI

LUOTTAMUKSENI TULEVAISUUTEEN JA TULEVAISUUDENSUUNNITEL-
MIINI LISAANTYI

KENELTA KUULIT OHJAAMOSTA? (somesta: Instagram, TikTok/nettisi-
vut/kaveri/laheinen/koulu, oppilaitos/ammattilainen/tutustuminen Oh-
jaamossa, muu, mika )

OLETKO ASIOINUT OHJAAMOSSA AIEMMIN? (tama on ensimmainen
kerta, olen asioinut Ohjaamossa 2-5 kertaa, olen asioinut Ohjaa-
mossa yli 5 kertaa)

OHJAAMON ASIANTUNTIJA KERTOI MINULLE, MITEN ASIANI ETENEE
KAYNTINI JALKEEN
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9. MIKA VOISI MIELESTASI PARANTAA OHJAAMON PALVELUITA? (lisaa
henkilokuntaa, parempi tiedotus Ohjaamon palveluista, laajemmat auki-

olot)

KITOKSET LOPPUUN (Kiitos vastauksistasi! Arvostamme palautettasi ja kaytamme
sita parantamaan palveluitamme. / Kiitos vastauksistasi! Arvostamme palautettasi
ja kaytamme sita palvelujemme parantamiseksi. / Kiitos vastauksistasi ja arvok-
kaasta palautteestasi! Jos haluta lisatietoja tai haluat keskustella lisaa, ota rohke-
asti yhteytta Ohjaamon henkil6kuntaan. / Kiitos osallistumisestasi! Arvostamme

palautettasi ja kaytamme sita palveluidemme kehittamiseen.)
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LIITE 10: ASIAKASPALAUTEKYSELYN HAHMOTELMA FORMS
KYSELYTYOKALUUN

Arvostamme palautettasi ja pyrimme parantamaan Ohjaamon palveluitamme vastaustesi perusteella. St =

Kysely on taysin anonyymi. Al kirjoita kyselyyn henkilétietojasi.

1. Olen
O Alle 18-vuotias
O 18-24-vuotias

O 25-30-vuotias

2. Olen
O Tydssé
O Tyston
O Opiskelija

O Koululainen

O Muu



3. Sain tarvitsemaani tietoa ja tukea

(O @ taysin samaa mielta
(O @ jokseenkin samaa mielts
() @ eisamaa eiki eri mielts
(O @& jokseenkin eri mielta

O

@ taysin eri mielts

4. Vastasit kysymykseen "taysin eri mieltad". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

5. Ohjaamon asiantuntija kuunteli ajatuksiani ja toiveitani

(O @ taysin samaa mieltd

2 jokseenkin samaa mieltd

G

= jokseenkin eri mielta

O
(O @ eisamaa eika eri mieltd
O
O

@ taysin eri mielts

6. Vastasit kysymykseen "taysin eri mieltd". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus



7. Luottamukseni tulevaisuuteen ja tulevaisuuden suunnitelmiini lisdantyi
(O @ taysin samaa mielts
(O @ jokseenkin samaa mielts
(O @ ei samaa eika eri mielts
(O & jokseenkin eri mielts

O @ tiysin eri mielts

8. Vastasit kysymykseen "taysin eri mieltad". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

9. Kenelta kuulit Ohjaamosta?
O Somesta (Esim. Instagram/TikTok)
O Nettisivuilta
Kaverilta/laheiselta
Koulusta/oppilaitoksesta
Ammattilaiselta
Tutustumisesta Ohjaamoon

Ohjaamo oli vierailulla koulussamme/oppilaitoksessamme

O O O O O O

10. Oletko asioinut Ohjaamossa aiemmin?

O Tama on ensimmdinen kerta
O Olen asioinut Ohjaamossa 2-5 kertaa

O Olen asioinut Ohjaamossa yli 5 kertaa
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11. Ohjaamon asiantuntija kertoi minulle, miten asiani etenee Ohjaamossa kayntini jalkeen

(O @ taysin samaa mielta

5

jokseenkin samaa mieltd

ei samaa eika eri mieltd

jokseenkin eri mielta

o

O
O
O
() @ taysin eri mielts

12. Vastasit kysymykseen "tdysin eri mieltad". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

13. Mika voisi mielestasi parantaa Ohjaamon palveluita?

Kirjoita vastaus
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LIITE 11: INFO OHJAAMON YDINTOIMIJOILLE KESAKUUSSA

NI T Dt

40

OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

¢ Asiakaspalvelijalle saamatta jaanyt palaute on menetetty
mahdollisuus kehittya itse ja kehittda omaa tydtaan
9 ¢ Asiakaspalvelun parantamiseksi voidaan tehda paljonkin
G ¢ Lahtékohdan muodostaa asiakkailta saatu palaute, jonka avulla
palvelun puutteet voidaan paikallistaa

e Jokainen palvelutilanne tulisi hoitaa niin, etta asiakas on tyytyvdinen e
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OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY
* Asiakaspalautekyselyn kehittamisesta vastaava ryhma
@ * Ryhman tapaamiset kevdan 2024 aikana

A
‘ a * Kyselytydkaluihin tutustuminen & sen valinta

MITA ON TEHTY

|

£ S,

~

[
40
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OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

* Elokuussa asiantuntijoiden tutustuminen kyselyyn
* Asiakaspalautekyselyn testaaminen seka nuorilla etta asiantuntijoilla

A
6 * Asiakas Jyttoo
B - palautekysely kayttéon
pl
m
[
N

~

L}\v \v‘s -IS"‘/\ Av" i'
v

40

OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

* Nuorilta saatu palaute esim. Ohjaamon viikkopalaveriin sdannéllisesti
e Tarvittavat muutokset palautteiden perusteella

.‘ PALVELUN LAADUN TUTKIMINEN ON TARKEAA,

SILLA PALVELUN LAATU ON SIDOKSISSA TUOTTAVUUTEEN, KUSTANNUKSIIN,
‘ ASIAKKUUKSIEN HALLINTAAN, ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN JA ASIAKKAIDEN
™ ‘ HALUKKUUTEEN SUOSITELLA PALVELUN TARJOAJAA MUILLE.
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LIITE 12: ASIAKASPALAUTEKYSELYN ESITTELY OHJAAMON
ASIANTUNTIJOILLE ELOKUUSSA

yl ||
T
> |

A" ¢
OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY
* Asiakaspalautekyselyn kehittdmisesta vastaava ryhma
? e Ryhman tapaamiset kevaan 2024 aikana

‘ G * Kyselytyokaluihin tutustuminen & sen valinta

MITA ON TEHTY
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OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

~

oz

4l

' * Asiakaspalvelijalle saamatta jaanyt palaute on menetetty
' mahdollisuus kehittya itse ja kehittda omaa ty6taan
p 9 * Asiakaspalvelun parantamiseksi voidaan tehda paljonkin
‘ G * Lahtdkohdan muodostaa asiakkailta saatu palaute, jonka avulla
MIKSI palvelun puutteet voidaan paikallistaa
p
‘ * Jokainen palvelutilanne tulisi hoitaa niin, etta asiakas on tyytyvdinen
sg
» \
<
[ OHIARMD




103

v

‘ -l“"‘/\ vy il

~

"z

] |

OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

' * Elokuussa asiantuntijoiden tutustuminen kyselyyn
’ * Asiakaspalautekyselyn testaaminen seka nuorilla ettd asiantuntijoilla
‘ * Asiakaspalautekysely kayttddn
MITA TEHDAAN
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OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

' * Nuorilta saatu palaute esim. Ohjaamon viikkopalaveriin saannéllisesti
'I e Tarvittavat muutokset palautteiden perusteella
KEHITTAMISTYO

‘ PALVELUN LAADUN TUTKIMINEN ON TARKEAA,

SILLA PALVELUN LAATU ON SIDOKSISSA TUOTTAVUUTEEN, KUSTANNUKSIIN,
‘ ASIAKKUUKSIEN HALLINTAAN, ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN JA ASIAKKAIDEN
‘ HALUKKUUTEEN SUOSITELLA PALVELUN TARJOAJAA MUILLE.
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OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

NUORILTA PYYDETTY ALUSTAVASTI MUUTAMA VASTAUS SEKA MIELIPIDE KYSELYSTA
* Keskimaarainen vastausaika 10:58 (2 kpl vastauksia)

’
‘ G * Ohjaamon palveluita voisi parantaa “kahviautomaatti odotustilassa”,
KEHITTAMISTYO  “fidgetit kaikkiin tiloihin”

* Kysely “hyva”, ynden kysymyksen sanamuotoa piti tarkentaa

= ¢ Palvelun laadusta: “Etta tulen uudestaan jos on tarve”,
’\ “suosittelen kaverille Ohjaamolle tulemista”

-

NI AT X e
~ X\ U ~
w

] |

OHJAAMON ASIAKASPALAUTEKYSELY

¢ Asiantuntijoiden tutustuminen kyselyyn (kdynnissa nyt just) &
mahdolliset, halutut muutokset
? ¢ Asiakaskysely testausvaiheeseen asiakaskoneille ja padeille
Ohjaamoon (IT hoitaa), muutama paperisena tulosteena myds

G valmiiksi jos nuori haluaa tayttaa asiakaskyselyn paperisena versiona
MITA SEURAAVAKSI

N\t

* Asiakaspalautekyselyn testaamisen kdynnistaminen Ohjaamossa

‘ kayvilla nuorilla
’\ ¢ Asiakaspalautekyselyn kayttdon ottaminen vuoden 2024 aikana
~ osaksi Ohjaamon arkea

'II
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LIITE 13: ASIAKASPALAUTEKYSELYN ESITTELYSSA ELO-
KUUSSA NOUSSEET KOMMENTIT, KEHITYSEHDOTUKSET,
PALAUTTEET JA KYSYMYKSET OHJAAMON ASIANTUNTI-
JOILTA

KYSYMYKSET
- "vastasit taysin eri mieltd” -> Onko jotain mitd voisimme tehda paremmin?
Onko jotain mita toivoisit, etta tekisimme toisin?

-Pitaisikd kysymys nro 7 tarkentaa, etta: asioidessani Ohjaamolla

-Pitaisik6 olla tallainen kysymys: Ohjaamon tuotos: ja tdhan eri vaihtoehtoja,

kuten taloudellinen tilanteeni on parantunut, uskon tyollistyvani
-Kysymysidea: Mita tyOkaluja olet saanut Ohjaamolta?

-Kysymys nro 10 Ohjaamossa -> Ohjaamo Porissa

-Kysymys nro 10 -> jatkokysymys, koitko etta asiani edistyi -> kerrotko tarkem-

min -> esim. olin tyoton, ja nyt olen tydllistynyt, nyt selvitan Kelan tukia jne.

KYSELYN TAYTTAMINEN

-Palveluneuvojat auttavat kyselyn tayttamisessa, jos asiantuntija huikkaa
ovelta kivasti ettd “h&n haluis téyttéé kyselyn”

-Huomio siihen, miten kyselya tarjoaa nuorelle. "Haluaisitko téyttaa” "Voisitko
tayttéad” "Meilld on tdma kysely, tastéa paaset tayttaméaéan sen” -> huom. kysely
on vapaaehtoinen

-Huomio siihen, ettei 3 eri tydntekijaa tuputa kyselya nuorelle. Eli tydontekijoi-
den keskinainen kommunikointi -> ollaan perilla, onko nuorelta jo kysytty pa-

lautetta

MUUT

-Someen nostoja, miten nuorten palautteisiin on reagoitu

-Taloudellisten saastdjen esiin tuominen kyselyn kautta — miten? On tarkeaa
todentaa, miten nuori on kokenut, etta hanen tilanteensa on kehittynyt. Miten
hanen tilanteensa on parantunut? Mika Ohjaamon tuotos on?

-Aloitusteksti: ofat aikaa -> annat aikaa

-Otetaan vahvat siirtymat tarkasteluun kyselyn kanssa

-Muutetaan kyselyyn Ohjaamon -> Ohjaamo PORIN
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-Kuka seuraa kyselyn tuloksia? Kuka tarkastelee?

-Missa palaverissa ja kuinka usein kyselya kaydaan lapi? Joka toinen maa-
nantai?

-Ehdotetaan yhteydenottoa Tyo- ja elinkeinoministerioon, Terveyden ja hyvin-
voinnin laitokseen, sosiaalitydn professoriin, tutkijoihin seka asiantuntijoihin,
jotka ovat erikoistuneet julkishallinnon toiminnan ja politiikkatoimien vaikutta-
vuuden arviointiin seka julkisen hallinnon toiminnan vaikuttavuuslahtoiseen
kehittamiseen, jotta voitaisiin kehittda Ohjaamo Porin asiakaskyselyyn sellai-

nen kysymys ,jolla saataisiin esiin toiminnan taloudelliset saastot
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LIITE 14: ASIAKASPALAUTEKYSELYN ESITTELYSSA OHJAA-
MON ASIANTUNTIJOIDEN JATTAMAT PALAUTTEET TAPAA-
MISESTA

"Superkysely <3 Supertiimi <3 You go girls!”
"Todella hieno idea! Ja paljon olet tehnyt ty6ta, hienoa =) <3”
"Kiitos Jenni & muu tydoryhma, huikeaa ty6ta haastavasta aiheesta. Hyvin esi-

telty ja heratti keskustelua. Tsemppia opinnaytetydsi loppuun viemisessa <3”
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LIITE 15: ASIAKASPALAUTEKYSELY ENNEN TESTAUSKAYT-
TOON ASENTAMISTA

- e

S Ohjaamon Porin asiakaspalautekysely; :

Kiitos, ettd annat aikaa tayttaiksesi taméan lyhyen kyselyn.

Arvostamme palautettasi ja pyri e parantamaan Ohjaamo Porin palveluitamme vastaustesi perusteella.

Kysely on taysin anonyymi. Alz kirjoita kyselyyn henkilstietojasi.

274l )

A

1. Olen
O Alle 18-vuotias
O 18-24-vuotias

O 25-30-vuotias

2. Olen
O Tybssa
O Tyeton
O Opiskelija

O Koululainen

O Muu
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3. Sain tarvitsemaani tietoa ja tukea
(O @ taysin samaa mielta
(O @ jokseenkin samaa mielts
(O @ ei samaa eika eri mielta
(O @ jokseenkin eri mielts
O

@ taysin eri mieltd

4. Vastasit kysymykseen "tdysin eri mieltd". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

5. Ohjaamo Porin asiantuntija kuunteli ajatuksiani ja toiveitani
(O @ taysin samaa mielta
(O @ jokseenkin samaa mielts
(O & eisamaa eika eri mielts
(O & jokseenkin eri mielts

(O @ taysin eri mielts

6. Vastasit kysymykseen "taysin eri mieltd". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

7. Asiointini aikana tulevaisuuden suunnitelmani selkiytyivat
() @ taysin samaa mielta

¥ jokseenkin samaa mielta

= jokseenkin eri mielta

O
(O @ ei samaa eika eri mieltd
O
O

@ taysin eri mielta



8. Vastasit kysymykseen "taysin eri mieltd". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

9. Keneltd kuulit Ohjaamo Porista?

O

o O O O O O O

Somesta (Esim. Instagram/TikTok)

Nettisivuilta

Kaverilta/lsheiselta

Koulusta/oppilaitoksesta

Ammattilaiselta

Tutustumisesta Ohjaamoon

Ohjaamo oli vierailulla koulussamme/oppilaitoksessamme

10. Oletko asioinut Ohjaamo Porissa aiemmin?

O
O
O

Tama on ensimmainen kerta

Olen asioinut Ohjaamo Porissa 2-5 kertaa

Olen asioinut Ohjaamo Porissa yli 5 kertaa

11. Ohjaamo Porin asiantuntija kertoi minulle, miten asiani etenee

O

O
O
O
O

@ tdysin samaa mielta

& jokseenkin samaa mielta
= ei samaa eika eri mielta
= jokseenkin eri mielta

@ taysin eri mielts
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12. Vastasit kysymykseen "tdysin eri mieltd". Haluatko kertoa tarkemmin?

Kirjoita vastaus

13. Mika voisi mielestasi parantaa Ohjaamo Porin palveluita?

Kirjoita vastaus

14. Mita mielta olit tasta kyselysta?
Oliko jokin kysymys epaselva?
Oliko jokin kysymys erityisen hyva tai turha?
Tahan voit kirjoittaa myds muita ajatuksiasi tasta kyselysta.

Kirjoita vastaus
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