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Abstract

The purpose of the thesis was to find out what constitutes customer satisfaction in the
social services. For this, it was found out how customer satisfaction is formed and what
factors affect it.

Measuring customer satisfaction provides information that can be used to develop ser-
vices to be more customer-oriented and functional. Customer experience and the fulfill-
ment of service expectations have a significant impact on customer satisfaction.
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showed that goal-oriented working guides a successful customer process.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja asiakaskokemusten keraaminen ja naistd saadun
tiedon hyédyntaminen on oleellinen osa palveluiden kehittamista. Sosiaali- ja terveysalalla
palveluiden jarjestadjalla ja tuottajalla on velvollisuus edistda asiakkaiden osallistumista pal-
veluihin ja tukea asiakkaiden mahdollisuuksia olla osana kehittdmassa palveluita. Palvelui-
hin osallistumista voidaan pitda asiakasosallisuuden ensimmaisena tasona ja palautteen

antamista seuraavana tasona. (THL 2024a.)

Kansallisella tasolla tarkastellaan yhda enemman asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin. Tie-
toa asiakkaiden tyytyvaisyydestd hyddynnetdan palveluiden kehittdmisessa ja toiminnan
ohjauksessa. Asiakkaiden kokemukset ja tyytyvaisyys kiinnostaa myos asiakkaita itsedan
heidan etsiessaan itselleen tai laheiselleen sopivaa palvelua tai toimipistettd. (Sainio &
Lenkkeri 2022, 13.)

On tarkeaa, etta keratty asiakaspalaute on yhdistettavissa oikeaan palveluntuottajaan, pal-
velupisteeseen, palveluun ja palvelutapahtumaan/-kokonaisuuteen seka asiointikanavaan
ja asioinnin ajankohtaan. Erilaisia asiointikanavia ovat toimipisteet, netti, chat, video ja pu-
helin. Palaute tulee voida yhdistdd myos esimerkiksi palvelua tarjoavaan tiimiin tai ammat-

tihenkiloon, palveluun tai prosessiin. (Sainio & Lenkkeri 2022, 5-9.)

Sosiaali- ja terveysalalla tavoitteena on asiakaslahtdiset palvelut, jolloin asiakaspalautetta
ja tietoa asiakastyytyvaisyydesta tarvitaan palveluiden kehittamiseksi juuri asiakkaita aja-
tellen. Asiakkaiden kannalta on oleellista, etta palautetta voi antaa helposti ja luotettavalla
tavalla ja palautteen tuloksia ja niiden vaikutuksia kehittdmiseen pystyy seurata. (THL
2024b.)

Osallisuuden tunne puolestaan lisda asiakkaan hyvinvointia ja auttaa organisaatioita kehit-
tamaan vaikuttavia palveluita. On tarkea, etta asiakkaalle tulee tunne, ettda hanen mielipi-
teelldan ja kokemuksillaan on merkitysta ja niista ollaan aidosti kiinnostuneita. Asiakasosal-
lisuutta vahvistamalla saadaan asiakaskokemuksista saatua tietoa nékyvaksi asiantuntijoi-

den ja tieteellisen tiedon rinnalle. (THL 2024c.)

Hyvinvointialueet ovat vastuussa sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteensovittamisesta toi-
miviksi kokonaisuuksiksi. On myos jokaisen hyvinvointialueen vastuulla olla yhteisty6ssa
muiden hyvinvointialueiden kanssa asiakkaan palveluiden yhteensovittamisessa seka edis-

taa palveluiden yhteensovittamista muiden toimijoiden kanssa. (THL 2024c.)

Sosiaali- ja terveysalalla tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta ja asiakasosallisuutta, jo-

ten koko organisaation sitoutuminen prosessiin on oleellista. Tyontekijat ovat tarkeassa



osassa asiakaskokemuksen muodostumisessa ja siksi on tarkeaa, etta jokaiseen asiakas-
kohtaamiseen panostetaan ja asiakkaat otetaan mukaan kehittdmaan palveluita. (THL
2024b; THL 2024c.)

Asiakastyytyvaisyys liittyy vahvasti asiakaskokemukseen ja asiakasosallisuuden lisdami-
seen. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten asiakastyytyvaisyys muodostuu so-
siaalialalla. Opinnaytetyon tavoitteena on antaa ammattilaisille lisaa tietoa asiakastyytyvai-
syydesta ja siihen vaikuttavista tekijoista sosiaalialalla. Jokainen kohtaaminen tyontekijan
ja asiakkaan valilla on merkityksellinen. Tiedon lisdaminen onkin tarkeaa, jotta jokainen so-
siaalialalla tydskenteleva voi osaltaan tehda parhaansa asiakkaiden tyytyvaisyyden lisaa-

miseksi.



2 Asiakkaan asema sosiaalialla

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista maarittelee, etta asiakkaalla on oi-
keus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja kohtelua ilman syrjintaa. Asiakkaan ihmis-
arvoa, vakaumusta ja yksityisyytta tulee kunnioittaa. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on huo-
mioitava asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet seka aidinkieli ja kult-

tuurillinen tausta. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000.)

Ihmisarvoa tulee kunnioittaa ja ihmisella on oikeus osallistua ja vaikuttaa palvelujen suun-
nitteluun ja toteutukseen. Sosiaalialla tulee kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja
asiakkaalla on oikeus saada selvitys oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan, erilaisista vaihto-
ehdoista ja niiden vaikutuksista. Asiakkaalla on myos oikeus saada tutustua hanesta tallen-
nettuihin tietoihin ja pyytaa virheellisten tietojen korjaamista. Asiakkaalla on oikeus hakea
muutosta paatoksiin ja tehda muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikon vas-
tuuhenkildlle, sosiaalihuollon johtavalle viranhalijalle tai kantelu sosiaalihuollon valvonnasta

vastaaville viranomaisille. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000.)

Jatkossa asiakkaat paasevat entistd helpommin tutustumaan itsedan koskeviin asiakirjoi-
hin, kun tiedot tallentuvat Kantaan. Asiakastietolaki velvoittaa julkisia sosiaalihuollon palve-
lunantajia liittymaan sosiaalihuollon asiakastietovarantoon eli Kantaan. Yksityisella puolella
niiden palveluantajien, jotka kayttavat asiakastietojen kasittelyyn tietojarjestelmaa on myos
lityttdva Kantaan. Kaikkien palvelunantajien kantaan liittymisen on tapahduttava 1.9.2026

mennessa. (Kanta 2024.)

Oikeuksien lisdksi asiakkaalla on my0s velvollisuuksia. Asiakkaalla on velvollisuus antaa
tarvittavat tiedot tydntekijalle. Asiakkaalta saadun tiedon merkitys korostuu erityisesti pal-
velutarpeita arvioidessa, silla asiakkaalta saadun tiedon perusteella asiakkaalle voidaan

tarjota sopivia palveluita. (AVI 2023.)

Asiakkaalla on oikeus saada tietoa erilaisista palveluista ja saada toimivia palvelukokonai-
suuksia. Vastuu asiakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista ja niiden yhteensovittamisesta
on hyvinvointialueella. Hyvinvointialueen tulee my0s tiedottaa asiakkaita heidan oikeuksis-
taan ja etuuksista, neuvoa palveluiden kayttamisessa ja huomioida yksilollisesti palvelutar-
peen. Hyvinvointialueilla on vastuu hoidon tarpeen arvioinnista seka asiakkaiden yksilollis-

ten suunnitelmien laatimisesta seka naihin liittyvasta palveluohjauksesta. (THL 2024c.)

Paaasiallisesti jokainen hyvinvointialue jarjestdd oman alueensa asukkaiden sosiaalihuol-
lon palvelut. Kiireellisissa tilanteissa hyvinvointialue kuitenkin huolehtii siella oleilevien valt-
tamattdman huolenpidon ja toimeentulon. Kiireellinen avuntarve tulee aina arvioida valitt6-

masti ja avuntarve on aina arvioitava yksil6llisesti. Arviointi tehdaan aina yhdessa asiakkaan



ja mahdollisesti myds omaisten, laheisten tai jonkun muun toimijan kanssa yhteistydssa.
Arvioinnin yhteydessa on asiakkaalle annettava selvitys hanen oikeuksistaan ja velvolli-
suuksistaan, seka vaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista. Sosiaalipalveluita on ryhmitelty
usein ikaryhmittain, jolloin palveluita on saatavilla eri paikoista lapsiperheille, tydikaisille ja
ikdantyneille. (STM 2024.)

Asiakkaalla, eli palveluiden kayttajalla on aina oikeus osallistua omien ja laheisten palvelui-
den suunnitteluun ja arviointiin sekd omaa palvelua laajemmin palvelukokonaisuuksien ke-
hittamiseen. Palveluiden jarjestdjilla ja tuottajilla on velvollisuus edistdd asiakkaiden osal-
listumista kehittamiseen. (THL 2024a.)

Asiakkailla on vapaus valita oma sosiaali- ja terveyskeskus, vaikka yleisesti kuulutaan |a-
himman keskuksen asiakkaaksi. Mikali asiakas haluaa vaihtaa keskusta tulee hanen itse
iimoittaa vaihdosta seka vanhaan, etta uuteen keskukseen. Terveydenhoidossa valinnan-
vapaus koskee kiireetdnta hoitoa. Sosiaalihuollossa asiakas huomioidaan kunnioittaen ha-
nen itsemaaraamisoikeuttansa seka toivomuksia ja mielipiteitd, mutta varsinainen valinnan-
vapaus koskee lahinna palveluseteleiden avulla mahdollistettavaa palvelun tuottajan valin-
taa. (Junnila ym. 2016, 2,12.)

Sosiaalialan ammattilaisia ohjaa omat eettiset ohjeensa, jonka mukaan sosiaalialan ty6 pe-
rustuu ihmisarvon ja ihmisoikeuksien kunnioittamiseen. Riippumatta ihmisen kaytoksesta
tai toiminnasta jokaisella ihmisella on oikeus ihmisoikeuksiin, eli oikeus elamaan, vapauteen
ja koskemattomuuteen. Ammattilaisen tulee kunnioittaa itsemaaraamisoikeutta, joka on jo-

kaisen ihmisen perusoikeus. (Talentia 2022, 11.)



3 Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemukset

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan oma ja yksildllinen kokemus saamastaan palvelusta.
Asiakas vertaa omia odotuksiaan palveluiden toimivuuteen ja palveluntuottajan tai yrityksen
antamiin lupauksiin. Kun puhutaan yleisesti asiakastyytyvaisyydesta siihen vaikuttaa mm.
tuotteen laatu, kilpailukykyinen hinnoittelu, kokemus asioinnista, asiakaspalvelun toimivuus,
mahdollisten ongelmatilanteiden hoitaminen, luotettavuus ja lIapinakyvyys seka asiakkaasta

|&htdisin olevat asiat. (Liiketoiminnan kehittaminen 2022.)

Asiakastyytyvaisyyteen yleisesti vaikuttaa tuotteen laatuja hinta seka asiakaspalvelun laatu.
Asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata saanndéllisesti, ja hydédyntaa tiedonkeruussa erilai-
sia mittausmenetelmia ja kayttaa erilaisia kanavia palautteen antamiseen. Asiakaspalaut-
teisiin on my0s reagoitava ja sita kautta osoitettava palvelualttiutta ja ymmarrysta asiakasta

kohtaan. (Liiketoiminnan kehittdminen 2022.)

Roschierin (2024) mukaan asiakastyytyvaisyys on sitd, miten hyvin asiakkaan odotuksiin
tuotteesta tai palvelusta on pystytty vastaamaan. Tyytyvainen asiakas todennakdisemmin
kayttda palvelua uudelleen tai suosittelee tuotetta tai palvelua myds muille, joten asiakas-

tyytyvaisyys on hyvin merkittava tekija menestyksen kannalta.

Asiakaskokemuksen voidaan ajatella olevan viela enemman ja laajempi asia, kuin pelkas-
taan asiakastyytyvaisyys. Asiakaskokemus koostuu koko asiakaspolun kaikista kohtaami-
sista ja yhteydenotoista. Pohja asiakaskokemukselle alkaa muodostumaan siina vaiheessa,
kun asiakkaalle tulee tarve jollekin palvelulle tai tuotteelle. Asiakas alkaa etsimaan tietoa
erilaisista mahdollisuuksista ja tekee paatdksen siita, mista palvelua Iahtee hakemaan tai
mista tuotteen ostaa. Palvelun tarjoajan on myds oleellista selvittda asiakkaalta, etta mil-
laista palvelua asiakas odottaa saavansa, ja asiakkaalle tulee myds rehellisesti kertoa, mi-
kali kyseistad palvelua ei voida antaa, jotta asiakkaalla ja palvelun tuottajalla on yhteinen

ymmarrys ja tavoite. (Teetutkimusta.fi 2021.)

Asiakaskokemuksen ja sita kautta asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeda miettia asia-
kaspolkua ja tehda siitd mahdollisimman toimiva. On hyva myo6s miettia ne kriittiset pisteet,
joilla voidaan erityisesti vaikuttaa onnistuneeseen kokemukseen. Asiakaskokemuksia tulee
myo0s pohtia ja miettid, ja palvelulle voidaan asettaa tavoitteita ja mittareita. Asiakaskohtaa-
miset ovat vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla. Palveluntuottajan tulee
aidosti olla kiinnostunut asiakkaiden kokemuksista palveluita kohtaan ja pyytaa palautetta,

jotta palveluiden kehittdminen on mahdollista. (Teetutkimusta.fi 2021.)

Digitaaliset palvelut ovat osa tdman paivan asiakaskokemusta. Yritysten ja palveluntuotta-

jien tulee panostaa verkkosivustoihin. lhmiset hakevat tietoa erilaisista palveluista



verkkosivuilta jo ennen palveluun menemista, joten verkkosivut ovat oleellisessa osassa
asiakaskokemuksen ensimetrien onnistumisessa. Verkkosivuilla on hyva panostaa sivuston
hakuominaisuuksiin, kaytettavyyteen, visuaalisuuteen seka tekniseen toteutukseen ja sisal-
téon. Hyvat verkkosivut toimii sujuvasti niin tietokoneella kuin puhelimellakin. Verkkosivuja
suunnitellessa kannattaa ottaa huomioon myés sivujen ensivaikutelma, silla on tutkittu, etta

mielipide liiketoiminnasta muodostetaan 0,05 sekunnissa. (Korolainen.)

Aina on olemassa riski siita, ettd yrityksen tarjoama tuote tai palvelu ei ole sita mita on
luvattu. Silloin on tarkeaa, etta yritys korjaa virheen, jolloin saadaan korjattua myos huonoa
asiakaskokemusta tarjoamalla korjaava kokemus. Negatiiviseen asiakaspalautteeseen tu-
lee suhtautua asiallisesti. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa palautetta ja kertoa ko-
kemuksistaan. Asiakaskokemuksen kannalta on tarkeaa, etta asiakas tulee kuulluksi ja yri-
tys myontaa virheet ja pahoittelee tilannetta. On myoés tarkeaa, etta tehdaan korjaavat liik-
keet ja hyvitetaan tilannetta. On myds varmistettava myéhemmin, ettd asiakas on tyytyvai-
nen, talléin alun perin huono asiakaskokemus voidaan korjata paremmaksi. (Liiketoiminnan
kehittdminen 2022.)

Liiketalouden puolella asiakastyytyvaisyyttd mietitdan paljon siksi, etta tyytyvaisilla asiak-
kailla on merkityksellinen rooli likevaihdon kannalta. Asiakkailta on tarkeadd kerata pa-
lautetta, jotta voidaan tunnistaa parannettavia kohteita ja tehdd muutoksia asiakaskoke-
muksen parantamiseksi. Keradmalla asiakaspalautteita ja tekemalla asiakastyytyvaisyys-
kyselyitd voidaan my0s lisatd ymmarrysta asiakasta ja asiakasryhmaa kohtaan. Palvelun-
tuottajana tai yrittdjana on tarkeaa, ettd asiakastyytyvaisyys on asetettu tarkedksi tavoit-
teeksi ja tahtotilaksi, silla ilman asiakkaita ei palvelulla tai tuotteella ole merkitysta. (Ro-
schier 2024.)

Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla voi selvittda asiat, joissa yritys onnistuu ja missa on viela
parannettavaa. Asiakastyytyvaisyys mittausten tulokset antavat siis suoraan tydkaluja sii-
hen, mihin kannattaa kehittdmisessa panostaa. Liiketaloudessa on tarkeaa, etta asiakkaat
saadaan tulemaan uudestaan ja sen lisdksi on panostettava uusien asiakkaiden hankin-
taan. Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen on hyddyllistd myds markkinoinnissa, silla tyy-
tyvaiset asiakkaat kertovat saamastaan palvelusta myds muille ja asiakastyytyvaisyyspa-

lautetta voidaan hyddyntaa suoraan markkinoinnissa. (Liiketoiminnan kehittdminen 2022.)

Asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuraaminen antaa mahdollisuuden my0s nopeaan reagoin-
tiin ja tekemaan tarpeellisia muutoksia riittdvan nopeasti. Jatkuvan seurannan avulla oppii
myos tuntemaan asiakkaiden tarpeet ja halut seka ymmartaa mahdollisia uusia ostokayt-

taytymisilmidita. On myds helpompi huomata, jos jokin uusi tarjottu tuote tai palvelu ei toimi



tai siind on kehitettdvaa, kun kerda palautetta jatkuvasti. (Liiketoiminnan kehittdminen
2022.)

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen merkitys sosiaalialalla

Sosiaali- ja terveysalalla asiakkailta kerataan tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja asiakasko-
kemuksista, jotta palveluita voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmiksi. Monet sosiaali- ja ter-
veyspalveluita tuottavat organisaatiot ovat tunnistaneet asiakaskokemustiedon tarkeaksi ja
tietoa kerataan ja seurataan saannollisesti. Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemusten
lisdksi organisaatioiden tulee edistda myds asiakasosallisuutta, mika vaatii johdon vahvaa
sitoutumista. Asiakasosallisuus lisda asiakkaan hyvinvointia ja auttaa kehittdamaan palve-
luita. Eri organisaatiot tarjoavat asiakkaille erilaisia mahdollisuuksia osallistua asiakaslah-
tdisen toiminnan edistamiseen, kuten erilaiset asiakasraadit, kokemusasiantuntijatoiminta

ja erilaiset yhteiset tapahtumat. (THL 2024a.)

Sosiaali- ja terveysalalla asiakkas ei aina pysty itse maarittelemaan mista jotain palvelua
hakee, vaan julkisilla varoilla tuotetut palvelut ovat tiettyjen organisaatioiden jarjestamaa.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden tulee olla asiakaslahtdisia, saavutettavia sekd yhdenvertai-
sia, joten asiakkailta saatu palaute palveluiden toimivuudesta on erittdin merkityksellista.
(THL 2024c.)

Asiakaskokemuksen kehittamiseen kannattaa panostaa ja on tarkeaa, etta henkilokunta ja
johto sitoutuvat prosessiin. Asiakaskokemustiedon kerddminen vaatii henkildkunnan ja
koko organisaation olevan mukana tiedon kerdamisessa ja tiedon analysointiin on oltava
vastuuhenkilét ja prosessi luotuna. Sosiaali- ja terveyspalveluiden kohdalla tiedetaan, etta
asiakaskokemukseen negatiivisesti voi vaikuttaa palveluiden saatavuuteen liittyvat haas-
teet ja ongelmat hoidon jatkuvuudessa. Nama eivat kuitenkaan automaattisesti tee asiak-
kaalle taysin negatiivista kuvaa palvelusta, vaan on tarkeaa, ettd naissa tilanteissa panos-

tetaan hyvaan ja ystavalliseen palveluun. (THL 2024b.)

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos tutkii, seuraa ja kehittda palveluja yhteistydssa hyvinvointi-
alueiden kanssa. Tavoitteena on saada asiakkaille parhaat mahdolliset palvelut. Kansallista
seurantaa on tehty terveysasemien vastaanotoista, neuvolapalveluista, hammashoidon pal-

veluista, mielenterveys ja paihdepalveluista seka vanhuspalveluista. (THL 2024b.)



4 Opinnaytetyon toteutus
4.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Opinnaytety0 toteutettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena. Kuvailevassa kirjallisuuskat-
sauksessa kootaan eri tutkimusten tuloksia, jotka ovat perusta uusille tutkimustuloksille.
Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa tunnistetaan, arvioidaan ja tiivistetdan asiantuntijoi-
den valmiina olevia ja julkaistuja tutkimusaineistoja ja tehdaan niista johtopaatoksia. (Sal-
minen 2023, 4.)

Kuvailevaa kirjallisuuskatsausta voidaan pitaa yleisimpana kirjallisuuskatsauksen muotona,
ja sita voi luonnehtia yleiskatsauksesi, jossa ei ole tiukkoja ja tarkkoja saantdja (Salminen
2023, 7). Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa on nelja vaihetta, jotka ovat tutkimuskysy-
myksen muodostaminen, aineiston valitseminen, kuvailun rakentaminen ja tuotetun tulok-

sen tarkasteleminen (Kangasniemi ym. 2013, 294).

Tutkimuskysymys ohjaa koko prosessia, joka myds muodostaa lahtékohdan aineiston
haulle. Aineiston valintavaiheessa tulee esiin menetelman aineistolahtdisyys, jolla pyritdan
aina ymmartamiseen. Aineiston valinnassa pyritdan aina etsimaan vastauksia suhteessa
tutkimuskysymykseen. Valitusta aineistosta muodostetaan vastaus tutkimuskysymykseen
yhdistelemalla, vertailemalla ja tekemalla johtopaatoksia. (Green ym. 2006, Arnold 2007,
Rother 2007, Grant & Booth 2009; Kangasniemi ym. 2013,296 mukaan.) Kirjallisuuskat-
sauksen viimeisessa vaiheessa esitetaan tutkimuksen tulokset. Tulosten esittelyssa tulee
myds tarkastella ja pohtia menetelman etiikkaa ja arvioida luotettavuutta. (Kangasniemi ym.
2013, 297.)

4.2 Aineiston haku, valinta ja analysointi

Kirjallisuuskatsaukseen haetaan yleisesti tietoa tieteellisistd lehdista, tutkimuskirjallisuu-
desta, julkisyhteisjen esim. ministerididen ja virastojen selvityksista, kansainvalisten orga-
nisaatioiden (EU, YK) raporteista ja tieteellisten jarjestdjen julkaisuista ja muiden asiantun-
tijaorganisaatioiden kuten tutkimuslaitosten tutkimuksista ja selvityksista (Salminen 2023,
27.)

Opinnaytetydn aineiston hakuvaiheessa aineistoa pyrittin hakemaan laajasti liittyen sosi-
aalialaan, eika pelkastaan tiettyyn palveluun. Tiedonhakuun kaytettiin Google Scholaria,
Lab-ammattikorkeakoulun omaa tiedonhakupalvelu Lab Primoa ja Finna tiedonhakupalve-

lua. Hakusanoina kaytetiin "asiakkuus sosiaalityd”, “asiakastyytyvaisyys sosiaalityd” ja



asiakaskokemus sosiaalityd. Lab Primosta ei 16ytynyt yhtdan hakutulosta kaytetyilla haku-
sanoilla. Finna.fi tietokannasta tuloksia l6ytyi paljon, joten hakua tasmennettiin, julkaisuvuo-
siksi maariteltiin 2014—2024. Google Scholarilla tuloksia I16ytyi paljon. Aineistoja kaytiin lapi,
mutta suoraan ei 16ytynyt yhtdan sopivaa. Yhden potentiaalisen aineiston lahteista [0ytyi
yksi aineisto, jota on kaytetty myds tassa opinnaytetytssa. Tiedonhakupalveluita ja tuloksia

on avattu taulukossa 1.

Tietokanta Hakusanat Tulokset Mukaan otetut
Finna.fi 1. Asiakkuus 25 5

AND sosiaa-

lityd

2. asiakastyy-
tyvaisyys 32

AND sosiaa-
lity©.
3. Asiakasko-
kemus AND | 44,
sosiaality®
Google Scholar 1. Asiakastyy- | 376 1 *Lahde I6ytynyt
tyvaisyys so- toisen tutkimuksen
siaaliala
I5hteists. ei
o Asiakkuus ahteista, ei suoraan
sosiaalityd | 4 haulla.
3. Asiakasko- |3
kemus AND
sosiaality
Lab Primo 1.Asiakastyytyvai- 0
syys AND sosiaa-
liala
2. Asiakkuus AND
sosiaalityd 0

3. Asiakaskokemus
AND sosiaalityo

Taulukko 1. Kaytetyt tiedonhakupalvelut

Aineistoin valintaa ohjasi mukaanotto- ja poissulkukriteerit (taulukko 2). Tutkimuskysymyk-

seen vastaaminen oli tarkein kriteeri, joka ohjasi valita prosessia vahvasti.
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Ajantasaisuudella haluttiin varmistaa ennen kaikkea se, etteivat tiedot ja tutkimukset ole
vanhentuneita, mutta myos rajata hakutulosten maaraa. Saatavuus oli tarkea kriteeri tyon
sujuvuuden kannalta ja suomenkielisyys siksi, etta tutkimuksessa keskitytdan suomalaisiin

sosiaalipalveluihin, AMK-tasoiset opinnaytetyot rajattiin pois.

Mukaanotto kriteerit Poissulkukriteerit

Ajantasaisuus (2014-) Vanhatutkimus (ennen 2014)

Saatavuus ilmaiseksi verkossa tai kirjas- | Maksullisuus

tosta.

Suomenkielisyys Muun kuin suomenkielinen

YAMK opinnaytetyot, Pro gradu -tutkielmat, | AMK-opinnaytety6t
vaitoskirjat ja muut tieteelliset tutkimukset

tai selvitykset

Vastaa tutkimuskysymykseen Ei vastaa tutkimuskysymykseen

Taulukko 2. Mukaanotto- ja poissulkukriteerit.
Aineiston analysointi

Aineiston analysointi tapahtui kirjallisuuskatsaukselle hyvin tyypillisesti osittain samaan ai-
kaan kuin aineiston valinta. Hakutuloksista rajattiin ensin pois kaikki AMK-tasoiset opinnay-
tetyot. Taman jalkeen kriteerit tayttavista tuloksista luettiin otsikko ja tiivistelma, jolloin paa-
tettiin alustavasti, sopiiko tutkimus mukaan otettavaksi tdhan opinnaytety6hén. Sopivaksi
osoittautuvat aineistoon tutustuttiin syvallisemmin. Tassa vaiheessa luettiin aineistosta tii-
vistelma, johdanto ja johtopaatokset/yhteenveto. Lukiessa aineostoa sita peilattiin koko ajan
tutkimuskysymykseen ja pohdittiin mita teemoja tutkimuksesta I0ytyy. Lukiessa tehtiin muis-
tiinpanoja esiin nousevista asioista ja niita jarjesteltiin teemojen mukaan. Aineistoa lukiessa

kiinnitettiin huomiota tutkimusmenetelmaan ja tutkimustuloksiin.

Aineistoon valikoitui kolme pro gradua, kaksi artikkelia sekd THL:n projektin yhteenveto.
Kaikissa aineistoissa kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta tai asiakkaiden kokemuksia ja nake-
myksia sosiaalipalveluista. Taulukossa 3 esitetdan opinnaytetydhon valikoitujen aineistojen

nimi, tekija ja julkaisuvuosi seka lyhyt tiivistelma.
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den silmin: "Se luottamus on
vdhén kuin puolitiehen vas-

taan tulemista”

Tutkimuksen/aineiston Tekija ja julkaisu- | Tiivistelma

nimi vuosi

Tutkimus TYP-asiakkaiden | Merimaa Maria Tietoa asiakkaiden kokemuksista,

kokemuksista asiakassosiaa- 2022 palveluiden hyddyllisyydesta ja pal-

lityosta veluiden vaikuttavuudesta asiakkaan
hyvinvoinnin kannalta katsottuna.
Tutkimuksessa keratty tietoa kysely-
lomakkeella.

Luottamuksen ulottuvuudet | Asp Anne Asiakkaiden nakdkulmasta tehty tut-

aikuissosiaalitydn asiakkai- 2024 kimus luottamuksen merkityksesta

aikuissosiaalitydssa. Tutkimuksessa

tietoa keratty teemahaastattelun

avulla.

Aikuissosiaalityon asiakkai-
den kokemus asiakkuuden
vaikutuksesta elamantilan-

teen muutokseen

Kuusisto Katja
Ekqvist Eeva

2016

Aikuissosiaalityon asiakkaiden koke-
muksia asiakkuuden vaikutuksista
heidan elamantilanteeseensa. Tutki-
muksen aineisto keratty kyselylo-

makkeiden avulla.

Sosiaalipalvelujen saatavuus
ja asiakaskokemukset teok-

sessa

limarinen Katja
Aalto Anna-Mari
Muuri Anu

2018

Vaeston ndkemyksia ja kokemuksia

sosiaalipalveluista.

Asiakaslahtdinen palvelu mo-
nialaisen
(TYP)

masta

yhteispalvelun

asiakkaan nakokul-

Suomalainen Irene

2017

Asiakkaiden nakemyksia asiakaslah-
téisyyden toimivuudesta monialai-
sessa Yyhteispalvelussa. Tutkimuk-
sessa ainestoa keréattiin teemahaas-

tatteluilla.

Asiakaspalautteen kansalli-
sen keruun yhtenaistaminen

-sisallolliset ehdotukset

Peranen Niina

Sainio Salla

Projektiryhman ehdotus siita, mista
asioista pitaisi keratd asiakaspa-

lautetta.

Taulukko 3. Opinnaytetydn aineisto
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Aineiston analysoinnissa kaytettiin teemoittelua. Teemoittelua voidaan pitaa perusmenetel-
mana laadullisessa analyysissa, jossa koko aineistosta etsitdan keskeisia esiin nousevia
teemoija eli aihepiireja. Teemoina voidaan pitaa aiheita, jotka toistuvat aineistossa eri muo-
doissa. Analyysimenetelmana teemoittelu alkaa teemojen muodostamisesta ja jaottelusta,

ja etenee tarkempaan tarkasteluun. (KvaliMOTV.)

Opinnaytetyon aineistoon tutustuessa etsittiin toistuvia kasitteita ja asioita, joista muodostui
keskeisia teemoja. Aineistoa on jasennelty ndiden teemojen mukaisesti. Opinnaytetyon yla-
teemana on ollut kaavion 1 mukaisesti asiakastyytyvaisyys ja alateemoina on vuorovaikutus
ja tyoskentely, palvelut, palveluiden hyodyllisyys ja tydntekijan rooli. Ylateemaa pidettiin
koko ajan asiakastyytyvaisyytta, koska opinnaytetydn tutkimuskysymys on mista asiakas-
tyytyvaisyys muodostuu sosiaalialalla. Alateemoiksi nousi asioita, jotka toistuivat iaineis-
tossa; vuorovaikutus ja tydskentely, palvelut, palveluiden hyodyllisyys ja tyontekijanrooli.

Kaaviossa 1 on avattu, mita asioita alateemojen alta 16ytyy.

Asiakastyytyvaisyys
Palveluiden toimivuus Vuorovaikutus ja
tyoskentely

FElVEItESn Tyontekijan rooli
hyodyllisyys Y L

Kaavio 1.
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5 Tulokset

5.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkailta saatu tieto palvelukokemuksesta ja tyytyvaisyydesta on tarkeda mitattaessa pal-
veluiden laatua, saatavuutta ja palvelujarjestelman toimintaa. Asiakastyytyvaisyytta mita-
taan erilaisilla mittareilla. Aiemmin kaytossa ei ole ollut valtakunnallisesti yhtenevaisia mit-
tareita, mutta Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen projektiryhnman tyoskentelyn perusteella
on koottu ehdotus sosiaali- ja terveysalalla mitattavista asioista. Yhtenaisesti mitattaessa
voidaan tehda vertailuja alueiden palveluiden valilla. Sosiaali- ja terveysalalla mitattavia asi-

oita ovat
¢ Palveluiden saatavuus ja oikea-aikaisuus
e Asiakkaan kokemus kohtaamisesta
¢ Onko paassyt osallistumaan oman hoidon/asian paatdéksentekoon
e Turvallisuuden tunne
e Palvelun hyodyllisyys
e Onko saanut riittdvasti ja ymmarrettavasti tietoa
¢ Tuen saanti: vastaako tarpeita ja onko yksil6llista

¢ Integraatio: onko palvelu sujuvaa ja/tai eri tahojen yhteistyd onnistunutta. (Peranen
& Sainio.)

Asiakkailla tulee olla mahdollisuus antaa myo6s avointa palautetta. Sanallinen palaute on
aiemmin ollut Iahinna negatiivista, mutta tdssa on tullut muutosta, silla nykyaan asiakkaat
antavat yha useammin myds kiitosta ja kannustusta. Myos erilaiset palveluiden kehittamis-
ehdotukset tulevat avoimen palautteen kautta. Vaikka jatkossa olisi kaytdssa yhtenevainen
kansallinen mittaus, voi eri palvelut ja organisaatiot kuitenkin kerata palautetta itsenaisesti,

jolloin on mahdollista saada yksityiskohtaisempaa palautetta. (Peranen & Sainio.)
5.2 Asiakaskokemuksia sosiaalitydsta
5.2.1 Palveluiden saatavuus ja palveluohjaus

Asiakkaiden luottamus palveluiden saatavuuteen on heikentynyt viime vuosikymmenella,
mika voi johtua palveluille asetettujen tarvekriteereiden tiukkenemisesta ja asiakasmak-

suista. My6s kuntakohtaiset erot palveluiden tarjonnassa ja saatavuudessa voivat vaikuttaa
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asiakkaiden kokemukseen niiden saamisessa. Tyydyttaméatonta palvelutarvetta koki 30-50
% vastanneista koskien eri palveluita. Sosiaalipalveluihin paasee kuitenkin paaasiassa riit-

tavan nopeasti, silla 80 % asiakkaista oli tata mielta. (llmarinen ym. 2018, 221-223.)

Asiakkaan kannalta oleellista on, etta palvelut ovat sujuvia ja eri palvelut toimivat hyvin yh-
teen. Palveluiden yhteensovittamien korostuu erityisesti silloin, jos asiakkaalla on useampia
palveluita yhta aikaa tai hanella on erityisen tuen tarpeita. Integroitu, yhteensovitettu palve-
luketju toimii silloin asiakkaan kannalta parhaiten, kun tieto kulkee asioiden kasittelijdiden
ja palveluntuottajien valilla ilman, ettd asiakkaan taytyy itse kulkea eri luukkujen valilla sel-
vittdmassa omia asioitaan. Sosiaalipalveluissa n. 60 % asiakkaista ei koskaan ole kokenut
pompottelua luukulta luukulle ja 50 % asiakkaista koki, etta asioita ei ole tarvinnut kertoa
useampaa kertaa. Yleisesti asioiden sujuvuuteen oltiin myds melko tyytyvaisia, silla kolme

neljasta koki, etta asiointi oli sujuvaa. (Ilmarinen ym. 2018, 222.)

Asiakkaiden kokemukset aikuissosiaalitydn palveluohjauksesta olivat ristiriitaisia. Osa asi-
akkaista koki saaneensa riittivasti tietoa erilaisista palveluista, mutta osa koki painvas-
taista. Vastaajista 21 % koki hyvinvoinnin kohentuneen ja 38 % koki tilanteen pysyneen
muuttumattomana aikuissosiaalitydn tydskentelyn aikana. Asiakaskokemusten kannalta
olisi tarkeaa kiinnittda huomiota tyontekijdiden pysyvyyteen seka suunnitelmalliseen ja ta-

voitteelliseen tydskentelyyn. (Merimaa 2022, 69-70.)

Sosiaalipalveluissa asiakaskokemus nayttaytyy melko myonteisessa valossa, silla yli 80 %
asiakkaista arvioi, etta heille kerrottiin asiat ymmarrettavasti, aikaa oli useimmiten riittavasi
ja he saivat esittaa kaikki tarvitsemansa kysymykset littyen omaan tilanteeseensa. Kuiten-
kin vain nelja kymmenesta vastaajasta koki saaneensa osallistua itseaan koskevaan paa-
toksentekoon. Asioiden sujuvuuteen oltiin myds melko tyytyvaisia. (Ilmarinen ym. 2018.
222-223.)

5.2.2 Vuorovaikutus ja tydskentely

Kuusiston ja Ekqvistin (2016, 660) tutkimuksessa koottiin aikuissosiaalitydn asiakkaiden
kokemuksia tydskentelysta. Tutkimuksen mukaan vastaajista 55 % koki parannusta ela-
mantilanteessaan ja 32 % koki tilanteen pysyneen samana, elamantilanteen heikkenemista
koki vain 13 %. Tutkimuksessa todettiin, ettd elamantilanne koheni yleisemmin niilla asiak-

kailla, joilla tyottomyys oli jatkunut alle vuoden kuin pidempaan ty6ttomana olleilta.

Asiakkaan kokemukseen ja tyytyvaisyyteen palvelusta vaikuttaa paljon vuorovaikutuksen
sujuminen ja se, vastaako palvelu asiakkaan odotuksiin. Koska sosiaalityolla tavoitellaan
aina jonkinlaista muutosta asiakkaan elamassa, on tarkeaa tarkastella, miten asiakkaan

elamantilanne muuttuu tyéskentelyn aikana. Vuorovaikutuksessa syntyy usein haasteita,
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jos asiakkuus pitkittyy, jolloin on tarkeaa kiinnittaa erityistd huomiota kohtaamisiin. On myds
todettu, etta tavoitteellisella tydskentelylla ja palveluodotusten tayttymisella on positiivinen
yhteys, mika kertoo siita, ettad asiakkaat kaipaavat konkreettisia ratkaisuja ja toimenpiteita
omien haasteiden ratkaisuiksi. Kun vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla oli positii-
vista vastaajista 70 % koki elamantilanteensa kohentuneen. Vastaavasti negatiivinen koke-
mus vuorovaikutuksesta heikensi elamantilannetta 40 % vastaajista. (Kuusisto & Ekqvist
2016, 662.)

Parhaimmillaan asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus on avointa ja rehellista. Vuo-
rovaikutuksen I&htokohta on, ettd kumpikin osapuoli ymmartaa toisiaan ja puhuvat samaa
kielta. Asiakkaat ovat kokeneet myds tilanteita, joissa heille on kerrottu asioita liian vaikeasti
kayttden viranomaiskielta, eika valttamatta ole uskaltanut kysya mita on tarkoitettu. Toimi-
valla vuorovaikutuksella luodaan myds pohja tavoitteelliselle tydskentelylle. (Suomalainen
2017, 41.)

Asp (2024) mukaan luottamuksellinen suhde on edellytys onnistuneelle kohtaamisella asi-
akkaan ja ammattilaisen valilla. Luottamuksellisen suhde ei rakennu itsestaan tai vain toi-
sen osapuolen toimesta, vaan on vastavuoroinen prosessi. Luottamuksellisuudella saa-
daan luotua avoin asiakassuhde tydntekijan ja asiakkaan valille. Luottamuksellisen suhteen
luomiseen kuuluu asiakkaiden kokemusten mukaan vahvasti myos yksityisyyden suoja ja
lupausten pitdminen. Myds palveluiden lapinakyvyys nousee merkitykselliseksi asiaksi, silla
on tarkeaa, ettei asiakas, eika tydntekija toimi toistensa selan takana, vaan toimitaan avoi-

mesti.

Asiakastyytyvaisyytta lisaa tavoitteellisen tydotteen lisdksi myds palveluohjauksellinen tyo-
ote, jossa nakyy se, ettd asiakkaasta ja asioista pidetaan huolta. Asiakkaille on tarkeaa,
ettd heiltd kysytdan vointia ja jaksamista, jolloin heille valittyy tunne siita, etta tyontekija
valittda heista. Aidosti valittdvat ja kannustavat tyontekijat koetaan motivoivina ja asiak-
kaalle syntyy positiivinen kokemus palveluista. Asiakkaat toivovat positiivista kannustusta

seka uskoa asiakkaaseen ja tulevaisuuteen. (Suomalainen 2017, 45—-46.)
5.2.3 Palveluiden hyodyllisyys

Sosiaalitydn pyrkimyksena on saada aikaan positiivinen muutos asiakkaan elamantilan-
teessa. Asiakkaan ja tydntekijan vuorovaikutus, tavoitteellinen tydskentely ja palvelulle
muodostuneiden odotusten tayttyminen muodostavat oleellisen osan asiakkaan palveluko-
kemuksesta. (Kuusisto & Ekqvist 2016, 655.) Sosiaalitydn lahtdkohtana on tukea asiakasta
kohti muutosta ja vahvistaa uskoa erilaisiin mahdollisuuksiin seka tukea muutosten teossa
(Suomalainen 2017, 52).
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Merimaan (2022, 69-70) tutkimuksessa on selvitetty monialaisen yhteispalvelun asiakkai-
den avun saamista aikuissosiaalityosta asiakkaiden hyvinvointinsa nakokulmasta. Tulok-
sissa nahdaan, etta pitkaaikaisty6ttomilla asiakkailla on kasaantunut paljon huono-osaisuu-
den kokemuksia ja niihin vaikuttavat taloudellinen tilanne, terveydelliset haasteet, paihde-
ja mielenterveysongelmat. Paasaantodisesti asiakkaat kokivat saaneensa apua aikuissosi-
aalityosta. Asiakkaiden hyvinvoinnin nakokulmasta tyontekijoiden tulisi pystya vahvista-
maan heidan toivoa ja uskoa tulevaisuuteen. Vastaajista 41 % koki, ettei heilld ole mydn-
teisia ajatuksia liittyen tulevaisuuteen ja sen suunnittelemiseen, ja 43 % koki, ettei ollut saa-

nut aikuissosiaalitydstd myodskaan apua tahan.

Suomalaisen (2017, 47—-48) mukaan TYP-asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia jarjestettaviin
terveydentilan ja tyokyvyn arviointiin liittyviin palveluihin. Asiakkaat ovat kokeneet, etta heita
on kuunneltu ja he ovat voineet kertoa asioistaan avoimesti. Asiakkaat ovat kokeneet, etta
heidan omia toiveitaan on kuunneltu ja niihin on pyritty vastaamaan hyvin. Monialaisessa
palvelussa palveluita tarjotaan asiakkaille monnipuolisesti ja aina asiakkaan tarpeet huomi-

oiden, asiakkaat kokivat itsedaan hyodyttavaksi sen, etta palveluita sai yhdesta paikasta.
5.3 Tyontekijan rooli

Sosiaalialan tydntekijoitd ohjaa omat eettiset ohjeet, joiden mukaan tyontekija tulee kunni-
oittaa ihmisarvoa ja ihmisoikeuksia. Tyontekijan tulee kunnioittaa ja edistaa asiakkaan ase-
maa ja ihmisoikeuksia seka itsemaaraamisoikeutta. ltsemaaraamisoikeuteen liittyy vahvasti
tyontekijan velvollisuus kertoa asiakkaalle tdman mahdollisuuksista ja niiden vaikutuksista.
Tyontekijan tulee myos edistad asiakkaan osallisuutta antamalla asiakkaalle taman tarvit-
semansa tieto asiakasta koskevissa asioissa ja mahdollisuus ilmaista niista mielipiteensa.
(Talentia 2022, 11-18.)

Asiakkaan kokemus kohtaamisesta on yksi asiakastyytyvaisyyden mittareista. Tyontekijan
vastuulla on mydés mahdollistaa asiakkaalle osallistuminen asiakasta itsedan koskevaan

paatdksentekoon ja turvata itsemaaraamisoikeus. (Peranen & Sainio.)

Ammatillisuus on asiakaslahtdisen palvelun ja onnistuneen palveluohjauksen edellytys.
Ammatillisuuteen kuuluu, etta tyontekija ymmartaa jokaisen asiakkaan olevan omanlainen
yksilo ja osaa huomioida asiakkaan palvelutarpeen ja palveluodotukset. YksilOllisyyden
huomioiminen on asiakkaan kunnioittamista seka asiakkaan mielipiteiden ja toiveiden kuun-

telemista. (Suomalainen 2017, 42.)
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Sosiaalitydn ammattilaisella on velvollisuus noudattaa vaitiolo- ja salassapitovelvollisuutta,
ja luoda luottamuksellinen suhde asiakkaaseen. On tarkeaa, etta asiakas voi luottaa, etta
hanen yksityisyytensa pysyy suojassa. Tyontekijan tulee vahvistaa asiakkaan toimijuutta ja
voimavarakeskeisyytta tunnistamalla ja nostamalla esiin asiakkaan vahvuuksia, voimava-
roja ja onnistumisia. Tydskentelyssa tulee korostua asiakaslahtoisyys, jossa kunnioitetaan
asiakkaan omia toiveita ja nakdkulmia. Luottamuksellinen suhde on tyéskentely keskidssa,
silla luottamuksellisessa ilmapiirissa asiakas uskaltaa kertoa omista asioistaan rehellisesti
ja esittdd omia ndkemyksiaan, toiveitaan ja tarpeitaan. Tydntekijaltd odotetaan kykya luoda
luottamuksellisuutta, jolloin korostuu hyvat vuorovaikutustaidot, empaattisuus, ystavallisyys
ja rauhallisuus. Tarkeda on myds olla jamakka ja kyeta tarttumaan rohkeasti asioihin. Am-

mattilaiselta odotetaan kykya kohdata erilaisia asiakkaita. (Asp 2024, 81-84.)

Asiakkaan positiivinen kokemus vuorovaikutuksesta, tyoskentelyn tavoitteellisuus ja se,
ettd palvelu vastasi odotuksia paransi asiakkaiden elamantilanteita (Kuusisto & Ekqvist
2016, 664). Vuorovaikutus korostukin jokaisella tapaamisella. Tyontekijan tulee etukateen
varmistaa, ettd tapaamiseen osallistuvilla henkilGilla on avoin katsekontakti toisiinsa, jotta
katsekontaktilla voidaan vahvistaa vuorovaikutusta keskustelun yhteydessa. Tyontekijan tu-
lee my0s tiedostaa oma kehonkieli ja nonverbaalinen viestinta. Kasvojen ilmeista ja eleista
voidaan tehda monenlaisia tulkintoja, jotka voidaan helposti kokea myo6s negatiivisessa va-
lossa. (Suomalainen 2017, 51-52.)

Asiakkailla on erilaisia odotuksia ja toiveita, kun he tulevat tapaamaan tyontekijoita. Asiak-
kaat toivovat, ettd tydtekija olisi empaattinen, ystavallinen, rauhallinen, mutta tarvittaessa
myOs jamakka ja tarttuisi rohkeasti asioihin. Asiakkaiden kokemusten mukaan on tarkeaa,
etta asiakasta kannustetaan talle sopivilla keinoilla kuten sanallisesti, mika tukee asiakasta
eteenpain suuntaamisessa. Asiakkaat kokevat tarkeaksi myds, etta tyontekijastad huokuu
positiivista asennetta ja elamaniloa, joka parhaimmillaan myos tarttuu asiakkaisiin ja kan-
nustaa heita eteenpain. Myos aito lasndolo on tarkeaa, asiakkaat huomaavat, mikali nain ei
ole, mika saattaa aiheuttaa kokemuksia epaluottamuksesta. Luottamuksen muodostami-

sessa tulee kiinnittdad huomiota vuorovaikutukseen. (Asp 2024, 84.)

Opinnaytetydn tutkimuskysymys oli mistd asiakastyytyvaisyys muodostuu sosiaalialalla.
Taulukkoon 4 on koottu asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat, jotka nousivat tutkimus-
aineistosta esiin. Taulukkoon on nostettu alkuun tehdyn teemoitteltujen asioiden lisaksi

myos tavoitteellinen tyoskentely, jolla on merkitysta tyoskentelyn onnistumisen kannalta.



Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakaskokemus

Palveluodotusten tayttyminen

Kohtaaminen ja vuorovaikutus

Tyontekijan ammatillisuus

Tavoitteellinen tyéskentely

Taulukko 4. Opinnaytetyon tulokset
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6 Yhteenveto
6.1 Tulosten pohdinta

Tulosten tarkastelu on kirjallisuuskatsauksen viimeinen vaihe (Kangasniemi ym. 2013,
297). Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla mista
asiakastyytyvaisyys muodostuu sosiaalialalla. Kaytetyista aineistoista keratyt asiakaskoke-

mukset olivat kaikki sosiaalipalveluiden asiakkailta.

Yhteenvetona alkuun on todettava, etta asiakastyytyvaisyys on vahvasti yhteydessa asiak-
kaiden kokemuksiin palveluista, toimivaan vuorovaikutussuhteeseen ja tyéntekijan amma-
tillisuuteen seka siihen, miten asiakkaan palveluodotukset tayttyvat. Sosiaalitydssa asiak-
kaalla on aina tarve, jonka takia asiakas hakeutuu tai hanet ohjataan palveluihin. Tydsken-
telyn tavoitteellisuuden on todettu olevan roolissa asiakkaan tilanteiden positiivisiin muutok-
siin (Kuusisto & Ekqvist 2016, 664). Siksi onkin tarkeaa, etta tydskentely on aina tavoitteel-
lista ja tavoitteet ovat asiakkaan ja tydntekijan tiedossa. Yhteisesti tiedossa olevien tavoit-
teiden avulla osapuoli tietdd mihin tydskentelylla tdhdataan ja sen etenemista voidaan seu-
rata ja arvioida. Tavoitteiden asettamista varten tulee tydntekijan ja asiakkaan valille syntya
luottamuksellinen vuorovaikutus suhde. Tavoitteiden asettamisen jalkeen on helpompaa
peilata eri palveluiden sopivuutta ja arvioida tavoitteisiin padsemista, mika vaikuttaa osal-

taan vahvasti asiakastyytyvaisyyteen.

Vuorovaikutuksen ja sen myo6ta syntyneen luottamuksen merkitys onnistuneessa asiakas-
kokemuksessa nousi esiin l1api koko aineiston. Asp (2024, 52, 72—73) mukaan luottamus on
edellytys toimivalle yhteistyolle tydntekijan ja asiakkaan valilla. Lupausten pitdminen puolin
ja toisin on tarkeaa ja tekee tyoskentelysta lapinakyvaa. Aito lasnaolo, kuunteleminen ja
asiakkaan mielipiteiden huomioon ottaminen koettiin merkitykselliseksi. Suomalainen
(2017, 40-42) mukaa vuorovaikutuksen toimivuudessa korostuu yhteisen kielen 16ytaminen
tydntekijan ja asiakkaan valilla. Tyontekijan on valtettdva monimutkaisia termeja ja suosit-

tava yleista ja ymmarrettavaa kielta.

[Imarisen ym. (2018, 221) mukaan palvelujen kayttajista reilut 80 % arvioi, ettd sai omaan
tilanteeseensa nahden riittavasti aikaa asiansa selvittamiseen ja asiat kerrottiin selkeasti.
Samaan aikaan kuitenkin jopa 50 % palveluiden kayttajista koki tyydyttymatonta palvelutar-
vetta. Lukujen valinen ristiriita herattaa ajatuksen siitd, onko kaikissa asiakastilanteissa
otettu riittavan hyvin selvaa asiakkaan palveluodotuksista ja onko osattu riittavan hyvin se-

littdd mahdollisuuksia ja perustella miksi ei esimerkiksi voi saada jotain palvelua.

Palveluodotusten tayttymiseen liittyi vahvasti myods kohtaaminen lapi koko aineiston. Pal-

veluodotuksien tayttyminen on mahdollista vain, jos tydntekija on tietoinen asiakkaan
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odotuksista. Saadakseen tietoa odotuksista, on panostettava kohtaamisiin ja kaytava
avointa keskustelua, joka on mahdollista vain luottamuksellisessa suhteessa. Parhaimmil-
laan luottamuksellisessa suhteessa asiakas uskaltaa olla my6s eri mielta asioista, mutta

silti asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde sailyy kunnioittavana (Asp 2024, 57).

Onkin tarkea, ettd asiakas itse rohkeasti kertoo omista ajatuksistaan ja toiveistaan, silla
ammattilainen voi ottaa huomioon vain ddneen sanotut ajatukset. Asiakkaan kokemukset
siitd, ettd hanta kuunnellaan ja annetaan riittavasti tietoa mahdollisuuksista ja niiden vaiku-
tuksista ovat isossa roolissa palveluodotusten tayttymisessa. Tydntekijan tulee rohkaista ja
kannustaa asiakasta avoimeen vuorovaikutukseen. Tyontekijan tulee my6ds muistaa, etta
asiakkaalla on myds lain mukaa oikeus saada tietoa hanen mahdollisuuksistaan, oikeuk-

sistaan ja velvollisuuksistaan.

TyoOntekijalta odotetaan empaattista ja kunnioittavaa kohtelua asiakasta kohtaan (Asp 2024,
84). Kunnioittavaan kohtaamiseen kuuluu itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, luotta-
muksellisuus ja vaitiolovelvollisuus. Asiakastyytyvaisyys sosiaalialla on paljon sidoksissa
yksittaisiin kohtaamisiin ja ammattilaisiin, joten on muistettava, etta jokainen kohtaaminen

on tarkea ja niihin tulee panostaa.

Reilu puolet asiakkaista arvioi tyoskentelylla olleen positiivisia vaikutuksia heidan ela-
maansa (Kuusiston & Ekqvistin 2016, 663). Merimaan (2022, 69—70) mukaan asiakkaiden
kokemukset olivat paaasiallisesti myos positiiviset palveluiden hyddyllisyydesta. Kokemuk-
set palveluohjauksesta olivat kuitenkin jokseenkin ristiriitaisia, mika tulee ilmi siina, etta osa
koki saaneensa riittvasti tietoa erilaisista sosiaali- ja terveyspalveluista, ja osa taas koki,

ettei saanut niista tietoa.

Tutkimuskysymys ohjasi opinnaytetydprosessia ja kaiken kaikkiaan voidaan todeta, etta
opinnaytety6 vastasi tutkimuskysymykseen. Aineistosta saatiin prosessin aikaa nostettua
esiin ne asiat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen sosiaalialalla, el
vuorovaikutus, palveluiden hyodyllisyys ja tydntekijan rooli. Palveluihin liittyen merkityksel-

lista oli myOs palveluiden saatavuus ja yhteen sovittaminen seka palveluohjaus.

Teemoittelu vaiheessa nousi heti alkuun esiin tietyt teemat, jotka toistuivat jokaisessa ai-
neistossa. Palveluiden toimivuus, vuorovaikutus ja tyoskentely, palveluiden hyodyllisyys ja
tyontekijan roolin liséksi prosessin aikaa keskeiseksi asiaksi nousi myos tavoitteellisen tyos-
kentelyn merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Tavoitteellisen tydskentelyn avulla niin tydntekija
kuin asiakaskin pystyy helposti peilaamaan, miten tavoitteisiin on paasty ja onko tyytyvai-

nen prosessin etenemiseen.
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Opinnaytetydn prosessin aikana pohdintaa heratti myds se, miten asiakastyytyvaisyys so-
siaalialalla eroaa siitd mitd asiakastyytyvaisyys yleisesti ajatellaan olevan. Sosiaalialalla
asiakastyytyvaisyydessa korostuu tydntekijan ja asiakkaan valinen kohtaaminen ja vuoro-
vaikutus ja se, miten se toimii. Tahan varmasti vaikuttaa paljon se, etta sosiaalialalla ollaan
aina tekemisessa asiakkaan henkildkohtaisten asioiden kanssa, jolloin myds esim. sensitii-

visyyden merkitys korostuu.
6.2 Eettisyys

Opinnaytetydprosessia ohjasi ammattikorkeakoulujen opinnaytetdiden eettiset suositukset,
joiden tavoitteena on yhtendistdd ammattikorkeakoulujen opinnaytetydprosesseja seka
edistdd hyvia tieteellisia kaytantdja (Arene 2019). Opinnaytetyd on tehty Lab-ammattikor-
keakoulun ohjeidenmukaisesti. Opinnaytetydssa lahteet on merkitty ohjeistuksen mukai-
sesti ja plagioinnin ehkaisemiseksi kaytetty Turnit- palvelua. Opinnaytetyd ei tarvitse tieto-
suojailmoitusta, koska siina ei tehda haastatteluja eika kasitella henkilotietoja. (Lab- am-
mattikorkeakoulu 2024.)

Etiikka ja luotettavuuden arviointi kulki mukana koko opinnaytetydnprosessin ajan, aina tut-
kimuskysymyksen esittdmisesta aineiston valintaan ja johtopaatdksen esittamiseen. Tutki-
muksen luotettavuutta lisattiin aineiston huolellisella valinnalla ja analysoinnilla. Aineiston
valinta prosessi on kuvattu tarkasti, jolloin voidaan todentaa tutkimuksen lapinakyvyytta ja
luotettavuutta. Aineoston hakua ja analysointia on havainnollistettu myoés erilaisten taulu-
koiden ja kaavioiden avulla. Prosessin aikana perehdyttiin huolellisesti aineistoon ja hankit-

tiin tietoa luotettavista lahteista.

Opinnaytetyossa piti lahestya aihetta myo6s poikkitieteellisesti, silla teoriatietoa juuri sosiaa-
lialan asiakastyytyvaisyydesta oli hyvin niukasti. Perinteisesti asiakastyytyvaisyytta onkin
tutkittu enemman liiketalouden puolelta, joten opinndytetyohon haettiin tietoa myds yleisesti
asiakastyytyvaisyydesta, joka usein liittyi vahvasti liketalouden puolen asiakastyytyvaisyy-
teen. Liiketalouden puolelta 16ytyi varsin hyvin jasennettya tietoa asiakastyytyvaisyydesta
ja sen hyddyntamista palveluiden kehittdmisessa. Tiedon haussa rajattiin tiedon hankki-
mista nimenomaan itse asiakastyytyvaisyyteen ja sen hyddyntadmiseen, eika niinkaan eri-
laisiin mittareihin tai palautteen keraamisjarjestelmiin tai -palveluihin. Liiketalouden puolelta
tiedon haku oli avaavaa ja antoi opinnaytetydhén laajempaa nakékulmaa kuin pelkastaan

sosiaalialan nakokulma olisi antanut.

Tiedonhaun aikaan pidettiin tutkimuspaivakirjaa, johon kirjattiin tiedon hakuun liittyvat asiat

kuten hakusanat seka tulokset. Paivakirjaa pitamalla varmistettiin, etta pysyttiin kokoaja



22

mukana siind mita oli tehty ja milloin, jolloin tiedonhaun prosessi pystyttiin avaamaan mah-

dollisimman tarkkaan.

Tutkimuskysymys ohjasi tutkimusta eteenpain ja koko prosessin aikana pidettiin fokus tut-
kimuskysymyksessa ja siihen vastauksen saamisessa. Prossin aikana pysyttiin avoimena
uudelle tiedolle ja uusille ndkdkulmille, ja pyrittiin padstamaan irti ennakkotiedoista ja kasit-

teista silloin kun ne osoittautuivat vaariksi tiedoiksi.
6.3 Jatkotutkimusehdotus

Sosiaalialalla pyritdan asiakaslahtoisiin palveluihin, jolloin asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen on erityisen tarkea osa kehittamistyota. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista saada
tietoa pidemmalla aika valilla tehtavalla saannodllisesta asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sesta valtakunnallisesti. Kyselyssa keskityttaisi palveluiden saatavuuteen ja palveluohjauk-
seen, vuorovaikutuksen toimivuuteen, palveluiden hyodyllisyyteen ja tydntekijan roolin ar-
viointiin. Tutkimustulosten avulla voisi verrata eri alueiden valisia eroja ja yhtenevaisyyksia

ja saada valtakunnallista tietoa palveluiden toimivuudesta.

Asiakkaiden kannalta olisi oleellista, ettd kyselyyn vastaaminen olisi helppoa ja nopeaa,
eika vaatisi esim. kirjautumista mihinkaan. Tarkeaa olisi myds, ettd henkildkunta sitoutuisi

palautteen keraamisprosessiin ja kannustaisi asiakkaita vastaamaan kyselyihin.
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