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Taman opinndytetyon tilaajana toimi Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy. Tuisku
Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy on yksityinen lastensuojelun avo- ja sijaishuollon mu-
kaisia palveluja tuottava yritys. Yrityksessa jatkuva laadun kehittdminen on tarkeaa.
Opinnaytetyon idea lahti liikkeelle tyon tilaajan tarpeesta saada kayttoonsa sahkoinen
asiakastyytyvéisyyskysely, jonka avulla palveluiden laatua voidaan arvioida ja kehit-
t&a edelleen.

Opinnaytetyoni toteutettiin projektimuotoisena kehittamistydna. Projektin aikana tein
tiivista yhteisty6ta tyon tilaajan kanssa, koska tavoitteenani oli luoda heidén tarpeitaan
vastaava asiakastyytyvaisyyskysely. Tyon tilaajan toiveena oli, etta asiakaspalautetta
keratadn kattavasti kaikilta asiakasryhmiltd eli sijoitetuilta lapsilta, lapsen vanhem-
milta / huoltajilta, asiakassuhteesta vastaavilta sosiaalityontekijoilta seka avopalvelu-
asiakkailta.

Opinnaytetyoprojektin tuloksena syntyi Webropol-ohjelmistolla toteutettu sdhkdinen
asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskysely tullaan liittdmaan osaksi
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:ssa kayttoon otettavaa laadunhallintajarjestel-
maa. Tulevaisuudessa asiakastyytyvéisyyskysely tehdaan kerran vuodessa ja aina asia-
kassuhteen paattyessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia hyddynnetdan yrityk-
sen palveluiden laadun mittaamisessa ja laadun kehittdmisessa.

Opinndytetyon arviointi perustuu tyon tilaajalta kerdttyyn palautteeseen ja opinnayte-
tyon tekijan itsearviointiin. Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun joh-
toryhmén palautteen mukaan projekti oli tydelamél&htdinen ja projektin tuotoksena
syntynyt asiakastyytyvaisyyskysely vastasi tyon tilaajan tarpeisiin erinomaisesti.
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The orderer of this thesis was Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Ltd. Tuisku Ter-
veys- ja Sosiaalipalvelut Ltd is a private limited company which provides non-insti-
tutional and institutional services of child welfare. The continuing quality develop-
ment is important for the company. The idea for this thesis started from the need of
the orderer to get an online customer feedback questionnaire which could be used in
assessing and improving the company’s services further.

The thesis was carried out as a development work in the form of a project during
which the author of the thesis cooperated with the client because the aim of the pro-
ject was to create a customer feedback questionnaire which would respond to the cli-
ent’s needs. The client wished that the customer feedback was collected from all cli-
ent groups in other words from the placed children, the children’s parents/guardians,
the social workers that are responsible for customer relationship and customers using
non-institutional services.

Webropol-software online customer feedback questionnaire was created as a result of
this thesis. The online customer feedback questionnaire will be part of quality man-
agement that will be taken into use at Tuisku Terveys — ja Sosiaalipalvelut Ltd. In the
future customer feedback questionnaire will be done once a year and whenever a cli-
ent relationship ends. The feedback from the customer satisfaction questionnaire can
be used to measure and develop the company’s services.

The evaluation of the thesis is based on client feedback and the self-assessment of
the thesis author. According to the feedback of the extended management team of
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut, the project was work-oriented and customer the
satisfaction questionnaire responded excellently to the needs of the client.
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1 JOHDANTO

Lastensuojelupalvelut ja laatu nousevat julkiseen keskusteluun yleensa silloin, kun
palvelujarjestelmdssé havaitaan puutteita, epékohtia tai asiakkaiden kaltoinkohtelua.
Uutisotsikoissa ja ihmisten puheissa lastensuojelupalvelujen laatua ja vaikuttavuutta
kyseenalaistetaan ja esiin nousevat yleenséd negatiiviset tarinat lastensuojelun sijais-
huollosta. Lastensuojelun onnistumistarinoista julkisuudessa kuullaan harvemmin, jos
koskaan. Epdkohtien esiin nostaminen ja niihin puuttuminen on aiheellista. On kuiten-
kin hyvé muistaa, etta lastensuojelupalvelut on laaja kokonaisuus, johon sisaltyy yh-
teiskunnallisen paatoksenteon lisaksi useita yhteiskunnallisia toimijoita varhaiskasva-
tuksesta kouluun, harrastustoimintoihin ja muihin lapsen elinympéristossa toimiviin
tahoihin. Lapsen kiireellinen sijoittaminen, huostaanotto ja sijoittaminen kodin ulko-

puolelle muodostavat ndin ollen vain murto-osan lastensuojelupalveluista.

Vuosien saatossa lastensuojelupalvelut ovat kehittyneet paljon ja niita kehitetaén tal-
lakin hetkell& aktiivisesti monella eri rintamalla. Lastensuojelun sijaishuolto koskettaa
vuosittain tuhansia lapsia. Lastensuojelun sijaishuollon kehittdmistyon haasteena on
kuitenkin se, ettd suomalaista tutkimustietoa huostaanoton alkuvaiheesta ja huostaan-
oton vaikutuksista on varsin vahan saatavilla (P6s6 2016, 3; Eronen & Laakso 2016,
10.)

Laakson (2016, 157, 166-172) selvityksessd huostaanotetut lapset ja nuoret nostivat
huostaanoton positiivisiksi vaikutuksiksi aikuisten lisddntyneen huolenpidon ja rajat
seka sen, ettd enda ei tarvinnut itse kantaa niin suurta vastuuta oman sairauden hoita-
misesta, nukkumaan menemisesté tai kouluun ldhtemisesté. Useat lapset ja nuoret ker-
toivat my0ds suhteensa omiin vanhempiinsa parantuneen huostaanoton aikana. Mielen-
kiintoinen havainto kansainvélisen tutkimustiedon valossa on laitoskriittisyyden va-
hentyminen siten, etté laitosympéristé nahdaan myonteisena ja turvallisena lapsen kas-
vuympadristdng, jossa osaava ja moniammatillinen henkiléstd on vastaamassa lapsen

kokonaisvaltaisiin tarpeisiin.

Laatu ja asiakastyytyvéisyys ovat kasitteind monimuotoisia ja ne tarkoittavat eri ihmi-

sille erilaisia asioita. Laatua voidaan l&dhestyd palveluiden saatavuuden, oikea-



aikaisuuden, potilasturvallisuuden, asiakastyytyvéisyyden tai palveluntarjoajien am-
mattitaidosta kasin. Laatua voidaan tarkastella myos voimavarojen, prosessien suju-
vuuden, tuottavuus-, vaikuttavuus- ja tehokkuuslukujen nakdkulmasta késin. Pohjim-
miltaan asiakastyytyvéisyydessa on kysymys asiakkaan odotusten tayttymisesta.
(Lahti 2019; Pekurinen, Raikkodnen & Leinonen 2008, 19.)

Lastensuojelupalvelujen laatu ja asiakastyytyvdisyys ovat yhdisteImana haasteellinen,
koska lastensuojeluasiakkuus ei useinkaan perustu asiakkaan omaan tahtoon. Lasten-
suojelupalvelujen laatu ja vaikuttavuuden mittaaminen ovat yhdistelména myos haas-
teellisia, koska lastensuojelun asiakkuudet ovat usein mutkikkaita ja niihin siséltyy
monimutkaisia kausaalisia rakenteita, joiden eteneminen ei tapahdu suoraviivaisesti.
Lastensuojelupalvelujen vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden arvioinnissa tulisikin pys-
tya erottelemaan toisistaan esimerkiksi lapsen ja vanhemman tilanteeseen vaikuttavat
tekijat, ohjauksen, terapian, lapsen sijoittamisen tai la&kityksen osuus ja selvittad, mika

vaikutti mihinkin, miten ja milla tavalla. (Olmiala 2008, 46-47.)

Lastensuojelupalvelujen kehittdminen ja vaikuttavuus ovat aiheena hyvin ajankohtai-
sia. Sipilan hallitus kdynnisti vuonna 2016 Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjel-
man, jonka yhtena karkihankkeena oli lastensuojelun laitoshoidon ja sijaishuollon oh-
jauksen ja valvonnan mallin vahvistaminen. Rinteen hallitusohjelman mukaan lapsi-
ja perhepalveluiden muutosohjelma saa jatkoa myds nykyiselld hallituskaudella. Kun-
tien budjeteissa sosiaalipalveluihin kuluu huomattava mééré rahaa, ja toisaalta palve-
lutarpeen taustalla on myos inhimillistd karsimysté. Lastensuojelupalvelujen asiakas-
tyytyvaisyyden ja palveluiden vaikuttavuuden lisédminen on siten seka asiakkaiden
ettd palveluntarjoajien yhteinen etu. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut

2017; Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2019.)

Palveluiden laadun kehittdminen vaatii asiakastyytyvaisyyden mittaamista. Opinnay-
tetyoprojektini lahti liikkeelle tydn tilaajana toimivan Tuisku Terveys- ja Sosiaalipal-
velut Oy:n tarpeesta saada kayttdonsa sahkoinen asiakastyytyvéisyyskysely. Tuisku
Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy on yksityinen sosiaalipalveluja tarjoava yritys, jossa
jatkuva laadun kehittdminen ndhdéaén tarkeana. Yritykselld ei kuitenkaan vield ollut
kéaytossaan sahkoista asiakastyytyvaisyyskyselyd, mutta tarve sellaisen saamiseksi oli

olemassa.



Toteutin opinndytetyoni projektimuotoisena kehittdmistyond, jonka tarkoituksena oli
kehittad tyon tilaajan tarpeita vastaava sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely. Opin-
naytetydraportin teoriaosuudessa avaan séhkoisen asiakastyytyvéisyyskyselyn luomi-
sessa hyodyntdmaani teoriatietoa. Opinnaytetydprojektini lahti liikkeelle tyéelamén
tarpeesta ja koko projektin ajan tein tiivista yhteisty6té tyon tilaajan kanssa. Opinnay-
tetyoprojektin tuotoksena syntyva sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely tulee jadmaan
yrityksen kayttoon ja se tulee olemaan osa yrityksen laadunhallintajarjestelméa. Ku-
vaan tassa opinnaytetydraportissa projektin etenemistd suunnitteluvaiheesta paatta-
misvaiheeseen. Opinndytetyon arviointi perustuu tyon tilaajan palautteeseen, itsearvi-
ointiin ja opinndytetytn tavoitteiden arviointiin. Projektin kokonaisarvioinnissa hyo-
dynsin SWOT-analyysid, jonka avulla tarkastelen projektin siséisid vahvuuksia ja
heikkouksia seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. Opinnadytetydraporttini paattyy

omaan pohdintaan.

2 PROJEKTIN MAARITTELY, TAUSTA JA TOIMINNALLINEN
YMPARISTO

2.1 Projekti kehittdmismenetelmana

Toimintatutkimus yhdistaa tutkimuksen ja kehittdmistyon ja se on enemmankin 1&-
hestymistapa, kuin varsinainen tutkimusmenetelma. Projekti on ainutkertainen en-
nalta maarattyyn pddmaaraén tahtddva kokonaisuus, joka sisélté toisiinsa liittyvié
tehtdvid. Projektille on ominaista etukateen rajattu laajuus, elinkaari ja kustannukset.
(Heikkinen, L.T. 2015, 204; Kymalainen, Lakkala, Carver & Kamppari 2016, 10.)
Tama opinndytety6 on toiminnallinen kehittdmisty0, joka etenee projektin vaiheiden
mukaisesti ennalta maarattya paamaaraa kohti. Opinndytetydprojektiin siséltyy toi-

siinsa liittyvid tehtdvid, joiden aikana teen yhteisty6té tyon tilaaja kanssa.

Konstruktiiviselle tutkimusotteelle on ominaista tutkijan ja tydeldman edustajan lahei-
nen yhteisty0 ja prosessimainen eteneminen. Konstruktiivinen tutkimus on luonteel-
taan innovatiivista ja sen tavoitteena on ratkaista tai poistaa reaalimaailman ongelma.

Konstruktiivisessa tutkimuksessa ongelmanratkaisun muodostaa ihmisen luoma



konstruktio, joka voi olla esimerkiksi malli, kuvio, suunnitelma, organisaatiorakenne,
kaupallinen tuote tai tietojarjestelma. Tunnusomaista konstruktiolle on, etté sité ei 10y-
detd, vaan se keksitéan tai se kehitetadn. Tieteellinen tutkimusty® perustuu teoreettisen
aineistoon. Konstruktiiviselle tutkimusotteelle on ominaista, etté siina yhdistyvat ole-
massa oleva teoreettinen tieto ja tutkijan luoma konstruktio, jonka toimivuus testataan
kéytannossa. (Hakala, J. T. 2015, 14; Kananen 2017, 14; Lukka 2001.)

2.2 Yhteistyoorganisaation kuvaus

Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy on yksityinen vuonna 2017 perustettu yritys,
jonka tavoitteena on tuottaa laadukkaita sosiaalipalveluja kuntien muuttuviin tarpei-
siin. Yrityksell& on tall& hetkelld viisi asumisyksikkod, joissa tarjotaan ympérivuoro-
kautista lastensuojelun sijaishuoltoa huostaanotetuille, kiireellisesti sijoitetuille tai
avohuollon tukitoimenpitein sijoitetuille lapsille ja nuorille. Asumisyksikoista Tuisku
ja Puuska sijaitsevat Kurikassa, Viima ja Pyry Vaasassa seka Tuuli Hangossa. Asu-
misyksikdiden liséksi yritys tarjoaa asiakkaan tarpeisiin rataloitya avopalvelutoimin-
taa Pohjanmaan ja Eteld-Pohjanmaan alueella. (Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut
Oy:n www-sivut 2018; Pitkanen & Sipilainen 2019.)

Kussakin asumisyksikdssa on seitsemén asiakaspaikkaa ja niissa on valmiudet hoitaa
lapsia ja nuoria, jotka tarvitsevat kuntoutumisensa tueksi psykiatrista asiantuntemusta,
mutta eivat ole psykiatrisen sairaalahoidon tarpeessa. Monipuolinen avopalvelutoi-
minta koostuu perhety0std, tehostetusta perhetydsté, avomuotoisesta perhekuntoutuk-
sesta, lastensuojelun jélkihuollosta, tukiasumisesta, ammatillisesta tukihenkil6tyosté,
perheiden tapaamispalveluista, neuropsykiatrisesta valmennuksesta ja asiantuntijapal-

veluista. (Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n www-sivut 2018.)

Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n moniammatillinen henkilstd koostuu péa-
asiassa sosionomeista (AMK), sairaanhoitajista (AMK), l&hihoitajista seka nuoriso- ja
vapaa-ajan ohjaajista. Henkil0st6a tdydentavat erityistason terapeutti ja ostopalveluina
hankittavat lasten- ja nuorisopsykiatrian erikoislaakérin, psykologin ja trauma- ja krii-
siterapeutin palvelut. (Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n www-sivut 2018.)
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2.3 Opinnaytetyon toimeksianto

Toimiva asiakaspalautejarjestelma antaa palveluntuottajalle tarked tietoa asiakastyy-
tyvéisyydesta ja silla on merkittava rooli palveluiden laadun seurannassa, laadun ke-
hittdmisessa seka palveluntarjoajien vertailussa ja valinnassa (Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen www-sivut 2019). Sdhkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tarve
nousi esiin syksylla 2018, kun keskustelin opinnoistani silloisen esimieheni kanssa.
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:ssd laadun seuraaminen ja jatkuva laadun ke-
hittdiminen nahdaan tarkedna. Yritykselld ei kuitenkaan vield ollut kéaytdssaan séh-

koista asiakaspalautejarjestelmad, mutta tarve sellaisen saamiseksi oli olemassa.

Harkitsin esimieheni antamaa opinnéytetydnaihetta, tein kirjallisuuskatsauksen ja kes-
kustelin opinnaytetydn aiheesta oman tutoropettajani kanssa. Tdmén jalkeen paatin
tarttua esimieheni tarjoamaan aiheeseen, koska tydeldaman tarpeista lahtevan opinnay-
tetyon tekeminen tuntui mielekkaaltd, aihe itseani kiinnostavalta ja sopivan haasta-
valta. Minulla on aikaisempaa kokemusta projektimuotoisen opinndytetyén tekemi-
sestd sosionomi (AMK) opintojen ajalta, mutta asiakaspalautelomakkeen tai sahkoisen
asiakaspalautekyselyn luomisesta minulla ei ole mitaan aikaisempaa kokemusta. Opin-

naytetyon aihe palveli tydnantajani lisdksi siten myds omaa oppimistani.

2.4 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetyoprojektini l&hti liikkeelle Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n tar-
peesta saada kayttoonsa yritystd palveleva sahkoinen asiakastyytyvéisyyskysely.
Opinndytetyoni on projektimuotoisena kehittdmisty®, joka noudattaa konstruktiivista
tutkimusotetta. Opinndytetydprojektini tarkoituksena on luoda konstruktio eli sahkoi-
nen asiakastyytyvéisyyskysely, jolla poistetaan tyon tilaajan ongelma. Opinnéytetydn
tuotoksena syntyva sahkdinen asiakastyytyvaisyyskysely tulee j@dmaan Tuisku Ter-
veys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n kayttoon ja sen avulla yritys voi jatkossa kerété asia-

kaspalautetta ja kehittaa tarjoamiensa palvelujen laatua.

Mahdollisimman kattavan asiakaspalautteen saamiseksi tyon tilaajan toiveena oli, etta

asiakastyytyvaisyyskysely osoitetaan kattavasti kaikille heidan asiakasryhmilleen eli
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lapsen asioista vastaaville sosiaalityontekij0ille, sijoitetuille lapsille ja nuorille, van-
hemmille / huoltajille sek& avopalveluja kayttaville asiakkaille. Tyon suunnitteluvai-
heessa opinndytetyontekijan osuus rajattiin koskemaan asiakastyytyvaisyyskyselyn

laadintaa, eiké siihen sisélly asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten analysoimista.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn laadinnassa otin huomioon tyon tilaajan tarpeet, jotta ky-
selysta tulisi juuri tilaajan tarpeita vastaava. Kévin vuoropuhelua koko projektin ajan
tydelaméohjaajina toimivien hallintojohtajan ja toiminnanjohtajan kanssa. Kehitys-
tyona syntyvan asiakastyytyvaisyyskyselyn laadun varmistamiseksi Tuisku Terveys-
ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennuttu johtoryhma pilotoi asiakastyytyvéisyyskyselyn

opinndytetyoprojektin aikana.

Jaoin opinnéytetydn tavoitteet oppimistavoitteisiin, toiminnallisiin tavoitteisiin ja tu-
lostavoitteisiin. Oppimistavoitteisiin sisaltyy konstruktiivisen tutkimusotteen, projek-
titydskentelyn ja laadunkehittdmisen sisaistaminen sekda oma ammatillinen kasvu. Toi-
minnallisia tavoitteita ovat palautelomakkeiden suunnittelu ja toteutus, projektityds-
kentelyyn osallistuminen ja opinndytetyon toteuttaminen konstruktiivisella tutkimus-
otteella. Tulostavoitteena on séhkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn valmistuminen ja
oman opinnaytetydn valmistuminen. Opinndytetyon tavoitteet on kuvattu seuraavalla

sivulla olevassa taulukossa 1.
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Taulukko 1. Opinndytetyon tavoitteet

Oppimistavoitteet *Konstruktiivisen tutkimusotteen siséis-

tdminen
* Projektitydskentelyn sisdistaminen
*Laadunkehittdmisen sisdistiminen

*Ammatillinen kasvu

Toiminnalliset tavoitteet *Palautelomakkeiden suunnittelu ja to-
teutus

* Projektitydskentelyyn osallistuminen
*Opinndytetyon toteuttaminen konstruk-
tiivisella tutkimusotteella

Tulostavoitteet *Sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn
valmistuminen

*Opinndytetyon valmistuminen

3 PROJEKTIN KESKEINEN TIETOPERUSTA

3.1 Lasten ja nuorten kuntoutus

Kuntoutuksen tavoitteena on yksilon toimintakyvyn, sosiaalisen selviytymisen ja ty6-
kyvyn edistdminen sek& tyourien jatkuvuuden turvaaminen. Kuntoutus jaetaan perin-
teisesti ladkinnéalliseen, ammatilliseen, kasvatukselliseen ja sosiaaliseen kuntoutuk-
seen. Sosiaalisen kuntoutuksen tehtavé on edistaa kuntoutujan selviytymista erilaisissa
sosiaalisissa tilanteissa ja vahvistaa kuntoutujan yhteiskunnallista osallisuutta. (Jarvi-
koski & Harkapaa 2011, 8, 22.)

Vuosittain tuhansia lapsia ja nuoria on vaarassa syrjaytya yhteiskunnallisten palvelu-
jen ulkopuolelle. Lasten ja nuorten syrjaytymisen taustalta voi I0ytya elamanhallintaan
liittyvia ongelmia, terveydentilaan tai sosiaalisiin suhteisiin liittyvid syita,
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paihteidenkayttoa ja ei-toivottuja elamén tapahtumia. Lapsen ja nuoren kuntoutumista
edistdvia palveluja ovat kasvatus- ja perheneuvolan palvelut, erilaiset terapiat, psyki-
atrinen hoito, oppimista edistavat palvelut, avohuollon sijoitus seka lasten ja nuorten
paihde- ja huumehoito. Lastensuojelullista kuntoutusta lapsille ja nuorille jarjestetaan
avohuollon lisaksi erilaisissa laitoksissa, joista osa on tarkoitettu ainoastaan lastensuo-
jelun sijaishuollossa oleville lapsille. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut
2019.)

3.2 Kuntoutuksen vaikuttavuuden arvioiminen

Kuntoutuksen tarkoituksena on parantaa yksilon tyo- ja toimintakykya, elaménhallin-
taa, hyvinvointia, sosiaalista osallisuutta ja tydssa selviytymista. Kuntoutuksen vaikut-
tavuutta voidaan arvioida tavoitteiden nakdkulmasta, toimintakykymittareiden avulla
tai vaikutusmekanismeja selvittamalla. Kuntoutuksen vaikuttavuutta voidaan tarkas-
tella myos kustannusvaikutusten ja tehokkuuden nakékulmasta. Kuntoutuksen vaikut-
tavuuden arvioinnissa otetaan viime kadessa kantaa siihen, miten hyvin kuntoutuksen
palvelujarjestelman avulla on saavutettu sille asetetut tavoitteet. (Jarvikoski & Harka-

paa 2011, 275: Kuntoutussaation www-sivut 2016.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa joudutaan jatkuvasti miettim&én, miten niukat talou-
delliset resurssit jaetaan. Lapsen ja nuoren syrjaytyminen tulee yhteiskunnalle kal-
liiksi. Sitran ja Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen tutkimuksen mukaan pelkan pe-
ruskoulun varaan jaavat nuori maksaa yhteiskunnalle keskimé&arin 370 000 euroa
enemman kuin koulutuksen hankkinut ik&toveri. (Autti-Ramo, Poutiainen, Pohjolai-
nen & Kehusmaa 2016, 104; Jarvikoski & Hérkapad 2011, 275; Terveyden ja hyvin-

voinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Eri maiden lastensuojelujarjestelmét ja lastensuojelutydntekijoiden koulutustaustat
eroavat toisistaan ja tdman vuoksi lastensuojelun laadun ja vaikuttavuuden vertailu ja
tulosten siirrettavyys eri maiden valilla on haasteellista. Tutkimustietoon perustuvien
hyvien ja tunnistettujen kaytantojen siirtdminen yksikostd, maasta tai kulttuurista toi-
seen on myods ongelmallisista. (P6s6 2016; 3; Eronen & Laakso 2016, 24.) Tamén
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tosiasian valossa paadyin kayttdmaan opinndytetydssani pelkastaan suomalaista las-
tensuojelua koskevaa teoriatietoa.

3.3 Lastensuojelu

Lastensuojelu on kasitteend laaja ja siihen siséltyy yhteiskunnallinen péaatoksenteko
seka yhteiskunnalliset toimijat varhaiskasvatuksesta kouluun, harrastuksiin ja muihin
lasten elinympadriston toimijoihin. Lapsen vanhemmilla tai huoltajilla on aina ensisi-
jainen vastuu lapsen kasvatuksesta, kehityksesta ja hyvinvoinnista. Lastensuojelun
tehtdva on tukea lapsen vanhempia ja huoltajia tassé kasvatustehtavassa. Lastensuojelu
ei siis ole yksinomaan lastensuojeluviranomaisten toimintaa, vaikka usein niin virheel-
lisesti ajatellaankin. Lastensuojelun kokonaisvaltaisena tavoitteena on lapsen hyvin-
voinnin edistdminen ja ongelmien ennaltaehkdiseminen. Lapsen edun turvaamiseksi
julkinen paatantavalta voi puuttua perheen autonomiaan, ellei lapsen oikeuksia muulla

tavoin kyeta turvaamaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen mukaan lapsen oikeudet kuuluvat jokaiselle lap-
selle ik&én, sukupuoleen, uskontoon tai rotuun katsomatta. Lapsella on oikeus turval-
liseen ja virikkeelliseen kasvuymparistoon, sosiaaliturvaan seka vanhempien tai huol-
tajien hoitoon ja huolenpitoon. Lapsen oikeuksista on séadetty erikseen sek& Suomen
perustuslaissa ettd Euroopan ihmisoikeussopimuksessa. Sosiaalihuoltolain ja lasten-
suojelulain tavoitteena on turvata naiden lapsen perusoikeuksien toteutuminen. (Eu-
roopan ihmisoikeussopimus 63/1999; Lastensuojelulaki 2007/417, 18; Sosiaalihuolto-
laki 2014/1301, 58; Suomen perustuslaki 1999/731, 6-78; Unicefin www-sivut 2019.)

3.3.1 Lastensuojelupalvelujen tarve

Valtakunnallisesta lastensuojelupalvelujen tarpeesta kertovat Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen vuosittain julkaistavat tilastot. Viimeisin tilasto on vuodelta 2018 ja sen
mukaan Suomessa tehtiin yhteensd 145 880 lastensuojeluilmoitusta. IImoitusten
maaré kasvoi 5 %:lla edellisvuodesta. Vuonna 2018 kiireellisesti sijoitettuna oli yh-
teensd 4390 lasta, luku kasvoi 6,9 %:lla edellisvuodesta. Kodin ulkopuolelle oli sijoi-

tettuna 18 544 lasta, joista huostassa oli 10 861 lasta. Kodin ulkopuolelle sijoitettujen



15

lasten maaré kasvoi 2,6 %:lla ja huostassa olevien lasten méaré 2,3 %:lla edelliseen
vuoteen verrattuna (Kuvio 1). Lastensuojelun avohuollon asiakkaana oli vuonna 2018
yhteensd 54 883 lasta ja nuorta. Avohuollon asiakkaiden maara oli 1,8 % pienempi

kuin vuonna 2017. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)
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Kuvio 1. Kodin ulkopuolelle sijoitetut, huostassa olevat ja Kiireellisesti sijoitetut lap-
set ja nuoret vuosina 1991-2018 (Kuoppala, Sékkinen & Forsell 2018)

Lastensuojelulain mukaan avohuollon tukitoimet ovat ensisijaisia perheelle tarjottavia
tukimuotoja. Vuoden 2018 tilastoa tutkiessa huomio kiinnittyy kuitenkin ensimmai-
send siihen, ettd lastensuojelun asiakasmadrat ovat noususuunnassa kaikissa muissa
paitsi avohuollon asiakkaiden lukumé&érassa. Tilastoa tutkiessa huomio kiinnittyy
my®os siihen, ettd kodin ulkopuolelle sijoitettujen, Kiireellisesti sijoitettujen ja huos-
tassa olevien lasten lukumaara on l&htenyt uuteen nousuun vuonna 2016 tapahtuneen

laskun jalkeen (Kuvio 1).

Tilastoa tulkittaessa on huomioitava, ettd sama lapsi voi sisaltyé seka kiireellisesti si-
joitettujen lasten ettd huostassa olevien lasten lukuméaaraén. Tilastoa selittavia tekijoita
on varmasti useita. Lastensuojelun avohuollon asiakasmééran laskua selittdd omalta

osaltaan ainakin vuonna 2014 tehty sosiaalihuoltolain uudistus, jonka mukaan
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lapsiperheiden on mahdollista saada kotipalvelua ilman lastensuojelun asiakkuutta.
(Lastensuojelulaki 348; Sosiaalihuoltolaki, 138; Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen

www-sivut 2019.)

3.3.2 Lastensuojelupalvelujen toteuttaminen

Kuntien velvollisuus on huolehtia lastensuojelupalvelujen jarjestamista siind laajuu-
dessa kuin kunnassa esiintyvé tarve edellyttdd. Kunnat voivat tuottaa lastensuojelupal-
velut joko omana toimintana tai hankkia palvelut ostopalveluina. Lastensuojelupalve-
lujen liséksi kunnan on jarjestettava ehkaisevaa lastensuojelua kaikkien kunnan lasten
ja nuorten kasvun, kehityksen ja hyvinvoinnin seka vanhemmuuden tukemiseksi. (So-

siaalihuoltolaki, 138; Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2019.)

Lapsen lastensuojeluasia tulee vireille kunnan sosiaalitoimeen jatetysta lastensuoje-
luilmoituksesta. Sosiaalihuollon asiakkuuden alkaessa lapselle nimetaan hénen asiois-
taan vastaava sosiaalityontekija, jonka tehtdvana on selvittaa lapsen tilanne. Lapsen
asiakassuhteesta vastaavan sosiaalitydntekijan tehtavé on edistaa lapsen edun toteutu-
mista ja tuen tarpeiden tayttymistd yhteistydssa muiden lapsen elinymparistdssa toi-

mivien tahojen kanssa. (Araneva 2016, 91-92; Lastensuojelulaki, 118, 13b.)

Jos lapselle nimetty sosiaalityontekijé toteaa, ettd lapsen kasvuolot vaarantavat lapsen
terveyden tai kasvun ja kehityksen, on ensisijaisesti aloitettava avohuollon mukaiset
tukitoimet. Kiireelliseen sijoitukseen paadytaan tilanteessa, jossa lapsi on valittdoméassa
vaarassa tai kiireellisen sijoituksen tarpeessa. Kiireellisen sijoituksen kesto on poik-
keustilanteita lukuun ottamatta enintdan 60 paivaa. (Huhtanen 2016, 33; Lastensuoje-

lulaki, 48: 388; Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2019.)

Huostaanotto voi olla vapaaehtoinen tai tahdonvastainen ja se on aina viimesijainen
keino, jolla lapsen hoito ja kasvatus pyritddn turvaamaan. Huostaanottoon paadytaéan
tilanteessa, jossa lapsi itse tai lapsen kasvuolot vaarantavat vakavasti lapsen terveyden,
turvallisuuden tai kehityksen, eivatka avohuollon tukitoimenpiteet ole sopivia, mah-
dollisia tai ne eivat ole osoittautuneet riittaviksi. Lapsen huostaanotolle ei séadetty

enimmaiskestoa, mutta se paattyy viimeistadn siind vaiheessa, kun lapsi tayttda 18-
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vuotta. Lapsen huostaanotto on sosiaalioikeudellisena interventiona ristiriitainen,
koska sill& rajoitetaan jokaiselle ihmiselle kuuluvia perus- ja ihmisoikeuksia, henkilo-
kohtaista vapautta ja koskemattomuutta sekd perhe-elamén ja yksityisyyden suojaa.
Toisaalta sill& suojataan lapsen perus- ja ihmisoikeudet ja oikeus saada valttamatonta
huolenpitoa. (Huhtanen 2016, 33-34; Lastensuojelulaki, 408; Sosiaali- ja terveysmi-

nisterion www-sivut 2019.)

Lastensuojelupalveluja toteutettaessa tulee turvata lapsen kehityksen kannalta tarkei-
den ja turvallisten ihmissuhteiden pysyvyys. Tamé tarkoittaa sité, etta sijaishuollon
palveluissa ollessaan lapsella on oikeus tavata sekd vanhempiaan etté sisaruksiaan ja
muita hénelle laheisiad henkil6ita lapselle laaditun asiakassuunnitelman mukaisesti.
(Lastensuojelulaki 308, 548.)

Lapsen sijaishuollolla tarkoitetaan lapsen hoidon ja kasvatuksen jarjestamista kodin
ulkopuolella. Sijaishuolto voidaan toteuttaa joko perhehoitona sijaisperheessa tai lai-
toshuoltona lastenkodeissa, koulukodeissa ja muissa lastensuojelulaitoksissa. Sijais-
huollon paattymisen jalkeen sijoitetulla lapsella ja nuorella on oikeus saada jalkihuol-
lon tukitoimenpiteitd vahintadn puoli vuotta kesténeen sijaishuollon tai avohuollon tu-
kitoimenpiteena tehdyn sijoituksen jalkeen. Jalkihuollon ikaraja on ollut pitkaan 21
vuotta, mutta maaliskuussa 2019 eduskunta hyvaksyi lakimuutoksen, jossa jalkihuol-
lon ikéraja nostatetaan 25:een vuoteen. (Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut
2019; Ylen www-sivut 2019.)

3.4 Lastensuojelupalvelujen laatu valtakunnallisella tasolla

Valtakunnallinen lastensuojelun laatusuositus on suunnattu kunnille lastensuojelupal-
velujen toteuttamisen, arvioinnin, kehittdmisen ja johtamisen tueksi. Laatusuositukset
koskettavat néin ollen koko lastensuojelun palvelujarjestelméa eli henkilostod, osaa-
mista ja sen arviointia. Laatusuosituksissa korostuvat johdon rooli, toimivat palvelut
ja organisaatiorakenteet seka asiantuntijoiden vélinen yhteistyd. Lastensuojelun laa-
tusuosituksien keskidssa on aina lapsi ja lapsen edun toteutuminen. Lastensuojelun
laatusuositusten eettisiin periaatteisiin kuuluvat asiakkaan ihmisarvo ja perusoikeudet,

lapsen etu, vuorovaikutus, ammattihenkiléston tyon laatu seké vastuulliset paatokset
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ja toimintakulttuuri. Lastensuojelun laatusuositusten mukaan lastensuojelussa on toi-
mittava mahdollisimman hienotunteisesti ja kdytettavé ensisijaisesti avohuollon tuki-
toimenpiteitd, ellei lapsen etu muuta vaadi. Sijaishuoltoa toteuttaessa on otettava huo-
mioon perheen jalleenyhdistdminen lapsen edun mukaisesti. (Lavikainen, Puustinen-
Korhonen & Ruuskanen 2014, 3-11.)

Kuntien velvollisuus on valvoa lapsen sijaishuoltopaikan toimintaa yhdessé aluehal-
lintovirastojen kanssa. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran mu-
kaan palveluntuottajan on laadittava kirjallinen omavalvontasuunnitelma, jonka avulla
toimintayksikot kehittavat ja seuraavat oman toimintayksikkonsa laatua jokapaivai-

sessé asiakastyossd. (Lastensuojelulaki, 79-808; Valviran www-sivut 2015.)

3.4.1 Lastensuojelun laatukriteerit

Kuntaliiton ja yhteistydkumppanien LapsiArvi-hankkeessa laadittiin lastensuojelun
laatusanasto lastensuojelupalvelujen yhdenmukaisen kielen pohjaksi. Lastensuojelun
laatusanaston mukaan standardi tarkoittaa viranomaisen, jérjeston tai muun tunnuste-
tun elimen hyvaksymaa ohjeellista maaritelméaa tai normia, jolla kuvataan tuotteen tai
palvelun ominaisuutta tai valmistustapaa. Standardien avulla voidaan maaritella yh-
teismitallisia vaatimuksia laadulle, menetelmille, suunnittelulle, turvallisuudelle, sa-
nastolle ja testausmenetelmille. Standardien tavoitteena on lisatd tuotteiden ja palve-
lujen yhteensopivuutta ja turvallisuutta. Yhteismitallisten standardien avulla voidaan

helpottaa kaupankayntid ja ympéristonsuojelua. (Tuurala & Holma 2009, 3, 42.)

Lastensuojelun laatusanaston mukaan kriteeri on tunnusmerkki tai ominaisuus, jonka
perusteella ilmi6ta voidaan arvioida ja jonka perusteella se voidaan erottaa muista il-
mioistd. Laatukriteerin avulla toiminnan tai palvelun laatua voidaan mitata ja arvioida
ja sen avulla hyvé ja huono laatu voidaan erottaa toisistaan. Johdon méarittelemat or-
ganisaatiota koskevat laatukriteerit ovat toiminnan tai palvelun arvioimisen perusedel-
Iytys. Laadun ja tutkittavan asian tai palvelun mittareita, tunnuslukuja tai osoittimia
kuvaavat indikaattorit. Laatuindikaattorien avulla voidaan mitata ja seurata toiminnan
tai palvelun laatua ja laadussa tapahtuvaa vaihtelua. (Tuurala & Holma 2009, 15, 20,
24-25.)
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Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n sahkoisen laadunhallintajarjestelman kehit-
tdminen on aloitettu vuonna 2019. Laadunhallintajérjestelmassa on kuvattuna organi-
saatioin missio, visio, strategia, arvot, laatupolitiikka ja laatutavoitteet. Tdman opin-
naytetyon tuotoksena syntyva sahkdinen asiakastyytyvéisyyskysely tulee olemaan osa
kayttoon otettavaa laadunhallintajarjestelma&. Asiakastyytyvéisyyskysely tullaan to-
teuttamaan ensimmaisen kerran joulukuussa 2019 ja jatkossa yhden kerran vuodessa
ja aina asiakassuhteen paattyessa. Asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset tulevat toimi-
maan laatuindikaattoreina, joiden avulla mitataan ja kuvataan palvelun laatua ja laa-
dussa tapahtuvaa vaihtelua sek& kehitetadn palveluiden laatua. (Pitkanen & Sipildinen
2019.)

3.4.2 Lastensuojelupalvelujen laatu ja vaikuttavuus

Laatua voidaan lahestya tavaran tai palvelun kayttotarkoituksesta, asiakkaan tarpeesta,
tyytyvéisyyden tunteesta tai rahan nakdkulmasta késin. Alahuhdan (2015) mukaan laa-
dun kasitteeseen sisaltyvéat asiakkaan ilahduttaminen, tavoitteisiin johtaminen, laatu-
kulttuuri sekd osaaminen. Terveydenhuollossa laadulla tarkoitetaan yleensa asiakas-
tarpeisiin ja vaatimuksiin, tai toiminnan tavoitteisiin ja tuloksiin vastaamista. Laatua
painottaville organisaatioille on ominaista toimintakulttuuri, jossa kéaytds, asenteet,
toiminnot ja prosessit vastaavat asiakkaiden ja sidosryhmien odotuksia. (Alahuhta
2015, 160; Koivuranta-Vaara 2011, 8; Pitko 2016.)

Sosiaalipalvelujen vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden arviointia pidetaan usein ongel-
mallisena, koska asiakastilanteisiin liittyy monimutkaisia kausaalisia suhteita, joiden
vuoksi vaikutusmekanismit eivét etene suoraviivaisesti. Lastensuojelupalvelujen vai-
kuttavuutta ja tuloksellisuutta arvioitaessa voidaan arvioida prosessien toimivuutta ja
organisaation kykya saada aikaan niité asioita, jotka sille on asetettu. Lastensuojelu-
palvelujen arviointi koskettaa niin asiakkaita, tyontekijoita kuin tydyhteiséja. Vaikut-
tavuuden ja tuloksellisuuden arvioinnissa tulisi pystya erottelemaan toisistaan esimer-
Kiksi ohjauksen, terapian tai la&kityksen osuus toisistaan ja selvittdd, mikéa vaikutti mi-
hinkin, miten ja milla tavoin. (Olmiala 2008, 46-47; Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen www-sivut 2019.)
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Lastensuojelupalvelujen laadun vaikuttavuutta arvioitaessa otetaan kantaa siihen, mi-
ten hyvin lastensuojelupalveluilla ja toimilla on kyetty tayttdméaan sille asetetut vaati-
mukset ja odotukset. Lastensuojelulain soveltamisoppaan mukaan lastensuojelun tu-
loksellisuuden arvioinnin ensimmadisend ulottuvuutena voidaan arvioida lapsen tilan-
teessa tapahtuneita muutoksia. Konkreettisia lyhyen aikavélin tavoitteita voivat olla
esimerkiksi lapsen rauhoittuminen, koulunkaynnin parantuminen tai oireilun lievitty-
minen. Pitké&n aikavalin tavoitteita voivat puolestaan olla lapselle laheisten ihmissuh-
teiden laadun paraneminen tai itsendisen elaménhallinnan vahvistuminen. (Rousu &
Holma 2004, 8; Taskinen 2012, 173.)

Lastensuojelupalveluissa on noudatettava asiaankuuluvia lakeja ja asetuksia. Lasten-
suojelulain soveltamisoppaan mukaan vaikuttavuuden arvioinnin toisena ulottuvuu-
tena voidaan arvioida paatsten asianmukaisuutta ja laillisuutta sekd aikarajojen nou-
dattamista. Lastensuojelulain soveltamisoppaan mukaan vaikuttavuuden arvioinnin
kolmantena ulottuvuutena voidaan pitaa asianomaisten subjektiivisia kokemuksia ja
tunteita. Lastensuojelupalveluja toteutettaessa tulee kuulla lasta, vanhempia tai huol-
tajia, asiakassuhteesta vastaavia sosiaalityontekijoitd sek& muita asianosaisia. Taman
vuoksi on perusteltua, ettd lastensuojelupalveluja arvioitaessa kuullaan myds kaikkia
edelld mainittuja tahoja. (Taskinen 2013, 174.)

3.5 Laadunhallintajarjestelma

Laadukas tydskentely lahtee liikkeelle organisaation johtoportaasta. Yrityksen johdon
henkil6t eivat kuitenkaan voi olla aina paikalla. Laadukas tydskentely edellyttdékin
sitd, etté kaikilla organisaation jasenilla on selva kdsitys organisaation perustehtévasta
ja laatuodotuksista seka sité ettd kaikki organisaation jasenet myds toimivat ndiden
tavoitteiden mukaisesti. (Lecklin & Laine 2009, 6, 115-116)

Laadunhallinnalla tarkoitetaan organisaation laatuun liittyvaa johtamista. Yleisell4 ta-
solla laadunhallinnalla tavoitellaan organisaation parempaa toimintaa, taloudelli-
suutta, tehokkuutta, kestavyyttd, kannattavuutta, riskittomyyttd seké tyytyvaisempia
asiakkaita ja tyontekijoitd. Laadunhallintajarjestelma on osa yrityksen johtamisjarjes-

telmaa. Eri organisaatioiden laadunhallintajarjestelmat sisaltavat samoja elementtejé,
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mutta ne ovat silti aina yksikollisia ja ainutkertaisia. Organisaatioiden laadunhallinta-
jarjestelmissé kuvattavia asioita ovat esimerkiksi yrityksen laatupolitiikka, resurssit ja
prosessikuvaukset eli toimintaohjeet, joiden avulla organisaatiolle asetetut laatutavoit-

teet pyritdan saavuttamaan. (Pitko 2016.)

3.6 Laadunhallinta Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:ssa

Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy on perustettu vuonna 2017, joten kyseessa on
varsin nuori yritys. Kunkin toimintayksikon omavalvontasuunnitelmissa kuvataan pal-
veluntuottajaa koskevat tiedot, toiminta-ajatus, arvot, toimintaperiaatteet, riskienhal-
linta, omavalvontasuunnitelman laatiminen, asiakkaan asema ja oikeudet, palvelun si-
séllon omavalvonta, asiakasturvallisuus, asiakas ja potilastietojen kasittelyyn liittyvat
asiat, seka kehittdmissuunnitelma ja omavalvontasuunnitelman seuranta. Yrityksen
laadunhallintajérjestelméan kehittdminen on aloitettu vuonna 2019 ja tdman opinnayte-
tydprojektin tuotoksena syntyva sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely tulee olemaan
osa kayttoon otettavaa laadunhallintajérjestelméa. (Pitkdnen & Sipildinen 2019;
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy 2019, 1, 18.)

Riskienhallinta on suunnitelmallista epakohtien ja riskien poistamista tai minimoi-
mista seké& toteutuneiden haittatapahtumien kirjaamista, analysoimista, raportoimista
ja jatkotoimien toteuttamista. Riskienhallinnan tavoitteena on laatu ja asiakasturvalli-
suuden parantaminen. Padvastuun riskienhallinnasta kantaa Tuisku Terveys- ja Sosi-
aalipalvelut Oy:n johto. Yrityksen henkilostd osallistuu turvallisuustason ja -riskien
arviointiin, turvallisuutta parantavien toimien suunnitteluun ja toteuttamiseen sek&
muuhun toiminnan kehittdmiseen. Kaikki havaitut laatupoikkeamat ilmoitetaan ja ké-

sitelladn ohjeistuksen mukaisesti. (Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy 2019, 3-4.)

3.7 Laadun arvioiminen ja jatkuva kehittdminen

Alahuhdan (2015) mukaan yrityksen tavoitteiden asettelu tulee tehda riittavén kunni-
anhimoisesti, jotta yritys ei tuudittaudu nykytilaan ja ala taantua. Laatukulttuuri lahtee
liikkeelle yrityksen johtoportaasta ja avainhenkil6iden esimerkistd. Laatua tulee mitata

ja seurata saannollisesti ja havaittuihin ongelmiin tulee tarttua mahdollisimman
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varhaisessa vaiheessa asioiden tarkeysjérjestyksen mukaisesti. Laadun kulmakiving
toimivat Alahuhdan (2015) mukaan yrityksen ihmiset ja toiminnan kulmakivi on ku-

rinalainen prosessimainen toiminta. (Alahuhta 2015, 160-165.)

Laatuun liittyy jatkuva laadun kehittdminen, arviointi, parantaminen eli toiminnan
muuttaminen ja uuden toimintamallin juurruttaminen. Organisaation laadun kehitta-
misen perusedellytys on arviointimenettelytapojen ja asiakaspalautejarjestelman ke-
raédminen. Laadunkehittdminen lahtee liikkeelle saadun palautteen analysoimisesta,
tarvittaviin epdkohtiin ja puutteisiin reagoimisesta, seké& toiminnan uudelleen organi-
soimisesta. (Lecklin & Laine 2009, 6, 115-116; Rousu & Holma 2004, 9-10.)

4 PROJEKTIN SUUNNITTELU

4.1 Demingin johtamismalli

Edwards Demingin kehittdmaa johtamismallia pidetdan yleispatevana mallina kaik-
keen johtamiseen ja kehittdmiseen (Kuvio 2). Demingin mallissa ensimmainen vaihe
on nimeltdan suunnitteluvaihe (plan) ja sita seuraa toteuttamisvaihe (do). Kolmantena
on vuorossa toiminnan tai palvelun tulosten arvioiminen (check) ja neljdnnessa vai-
heessa toiminnan tai palvelun parantaminen (act). Laadun kehittdminen on jatkuvasti
k&ynnissd oleva prosessi, jota voidaan kuvata Demingin luoman johtamismallin
avulla. Ensimmaisen kierroksen jalkeen uusi kierros lahtee liikkeelle suunnitteluvai-
heesta ja sitd4 seuraavat toteuttaminen, arviointi ja parantaminen. (Lecklin & Laine
2009, 32.)
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Kuvio 2. Demingin johtamismalli (Lecklin & Laine 2009, 32)

Demingin luomaa johtamis/kehittdmismallia sovelletaan t&ssd opinnédytetydprojek-
tissa siten, ettd ensimmaisessa vaiheessa suunnittelen asiakastyytyvaisyyskyselyn ja
sen jalkeen toteutan sen. Arviointivaiheessa teen yhteistydtd Tuisku Terveys- ja Sosi-
aalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhman kanssa. Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalve-
lut Oy:n laajennettuun johtoryhmé&én kuuluvat toimitusjohtaja, hallintojohtaja, talous-
johtaja, asumisyksikdiden yksikdnjohtajat, avopalveluvastaava seka tydsuojelupaal-
likko. Laajennetun johtoryhman jasenilla on vahva osaaminen ja pitka tyokokemus
lastensuojelupalvelujen toteuttajana. Laajennetun johtoryhman jasenten koulutustaus-
tasta 10ytyy esimerkiksi sosiaalityOntekijan, sosionomin (AMK) ja sairaanhoitajan
(AMK) péatevyydet. (Pitk&dsen sahkoposti 25.11.2019: Sipildisen sahkoposti
25.11.2019.) Laajennetun johtoryhmén jdasenten tehtdvand on pilotoida asiakastyyty-
vaisyyskyselyn toiminnallisuus seka kysymysten siséltd opinndytetyon tuotoksena
syntyvén asiakastyytyvaisyyskyselyn laadun varmistamiseksi. Pilotointivaiheen jal-
keen asiakastyytyvaisyyskyselyn parantaminen tapahtuu laajennetulta johtoryhmaélta
saadun palautteen pohjalta. Edell& kuvattu Kierros toistetaan tassé opinnédytetydprojek-
tissa niin monta kertaa, etta laatimani sahkdinen asiakastyytyvéisyyskysely vastaa
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n tarpeita.
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4.2  Projektin tyOvaiheet ja eteneminen

Tutkimusprosessin kulku voidaan jakaa ideatasoon, sitoutumisvaiheeseen, toteutta-
misvaiheeseen, Kirjoittamisvaiheeseen ja tiedottamisvaiheeseen (Vilkka, H. 2015, 56-

57). Kuvaan opinnéytetydprojektini vaiheita ja etenemistéd kuviossa 3.

Opinnaytetyoprojektini lahti liikkeelle syksylla 2018 ideatasosta eli tyon tilaajan tar-
peesta saada kayttoonséd sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely. Mielessani oli ollut toi-
nenkin opinndytetyonaihe, mutta asiaa pohdittuani paadyin esimieheni ehdottamaan
opinndytetyon aiheeseen. ldeatasoon siséltyi opinndytetyon suunnittelua, tavoitteiden
asettelua, aikataulun laadintaa, kirjallisuuteen tutustumista seka sahkodisen e-lomak-
keen kéyton opettelua.

Sitoutumisvaiheessa suoritin tutoropettajani ehdotuksesta laatuun liittyvat syksylle
2020 ajoittuvat opinnot jo kevaan 2019 aikana seka kirjoitin tutkimussuunnitelman.
Tutkimussuunnitelman hyvéaksymisen jalkeen allekirjoitin opinnédytetydsopimuksen

tyon tilaajan kanssa (Liite 1).

Toteuttamisvaiheessa tapahtui varsinaisen asiakastyytyvéisyyskyselyn luominen.
Opinndytetyoraportin kirjoittamisvaiheen aloitin toteuttamisvaiheessa ja se jatkuu aina
opinndytetyoprojektin loppuun asti. Opinndytetydprojektini paattyy tiedottamiseen,
joka toteutetaan Satakunnan ammattikorkeakoulun opinndytetydseminaarissa. Kutsun
tyon tilaajan edustajaa opinnaytetyéseminaariin tai kdyn kertomassa opinndytetyon
valmistumisesta erikseen sovittuna ajankohtana, jos tyon tilaajan edustajalla ei ole
mahdollisuutta osallistua opinndytetydseminaariin. Tiedotustilaisuuden jalkeen opin-
néytetyoni julkaistaan ammattikorkeakoulujen opinndytetdiden Theseus-arkistossa

(www.theseus.fi).
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1. Ideataso o 2. Sitoutuminen Emmed 3. Toteuttaminen

4. Kirjoittaminen g 5. Tiedottaminen

Kuvio 3. Projektin tyévaiheet ja eteneminen

4.3 Projektin aikataulu ja tehtavat

Opinnaytetyoprojekti suunnittelu alkoi elokuussa 2018 ja projektin on tarkoitus paat-
tya joulukuussa 2019. Olen kuvannut projektin aikataulun ja projektiin liittyvét tehté-

vét seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 2.
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Taulukko 2. Projektin aikataulu ja tehtavéat

Elokuu- lokakuu 2018

*Opinndytetyon aiheen ideointia

*QOpinndytetyon aiheen esittdminen opettajalle

Marraskuu 2018

*Opinndytetyon aiheen valinta ja rajaus
*Kirjallisuuskatsaus
*E-lomakkeen kaytdn opettelu

Helmikuu 2019

*Kirjallisuuden lukeminen

*Teoria-aineiston kerddminen

Maaliskuu 2019

*Laadunhallinnan perusteet opintojakso
*Laadun ja vaikuttavuuden kehittdminen

opintojakso

Huhtikuu 2019 *Tutkimussuunnitelman kirjoittaminen
*Tyobeldmdaohjaajan tapaaminen
*Palautelomakkeen laatiminen

Toukokuu 2019 *QOpinndytetydsopimuksen allekirjoittaminen

Kesakuu-heindkuu 2019

*Kirjallisuuden lukeminen

* Teoria-aineiston kerddminen
*Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymysten
luominen

*QOpinnaytetydraportin Kirjoittaminen

Elokuu 2019

*Tybeldmdaohjaajan tapaaminen
*Asiakastyytyvaisyyskyselyn pilotointi
*Qpinndytetyon kirjoittaminen

* Véliraportointi ohjaavalle opettajalle

Syyskuu 2019

*Asiakastyytyvaisyyskyselyn  korjaaminen
/muokkaaminen

*Tyobeldmdaohjaajan tapaaminen
*Asiakastyytyvéisyyskyselyn pilotointi

*Qpinndytetyon kirjoittaminen

Lokakuu 2019

*QOpinndytetyon palautteen kerddminen
*QOpinndytetydn ensimmainen versio opetta-

jalle

Marraskuu 2019

*QOpinndytetyon korjattu versio opettajalle

Joulukuu 2019

*Opinndytetydseminaari
*Tiedottaminen, valmiin opinnadytetyén luo-

vuttaminen tyon tilaajalle
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4.4 Projektin resurssit

Projektin resursseilla tarkoitetaan projektityGskentelyyn kaytettavia aineellisia ja hen-
kisid voimavaroja (Kymaldinen ym. 2016, 15). Tdma opinndytetyOprojekti sisaltaa
sekd henkisia etta aineellisia resursseja. Opinnaytetydprojektin henkildresurssit muo-
dostuvat opinnédytetydntekijén, opinndytetyota ohjaajan opettajan, tyéeldmaohjaajien
seké asiantuntijoina toimivien avopalveluvastaavan, PKY-laadun tukihenkilon seké
opinndytetydn opponentin tydajasta. Projektin aineelliset resurssit koostuvat matkaku-
luista, puhelinkuluista ja vahaisestd méaarasta toimistokuluja. Opinndytetyon tekemi-
seen tarvittavaa kirjallisuutta hankin Kirjastoista ja internetista. Opinnéytetydprojektin
projektipaallikkona toimii opinndytetyontekijd, joka kantaa padvastuun asiakastyyty-
vaisyyskyselyn suunnittelusta, toteutuksesta ja aineellisista kustannuksista lukuun ot-
tamatta asiakastyytyvaisyyskyselyn sisallyttdmista osaksi Tuisku Terveys- ja Sosiaa-

lipalvelut Oy:n laadunhallintajarjestelmaa.

4.5 Projektin laadun varmistus ja arviointisuunnitelma

Pidan sahkoistd opinnaytetyopaivéakirjaa koko opinnaytetydprojektin ajan. Opinnayte-
tyon laadun varmistamiseksi kaytan laadukkaita, tuoreita, luotettavia ja pdasaantoisesti
ensisijaisia lahteitd. Opinnaytetydprojektin aikana otan huomioon jatkuvan palautteen
ja muutan toimintaani ja asiakastyytyvaisyyskyselyd saadun palautteen perusteella.
Projektin tuotoksena syntyvédn asiakastyytyvéisyyskyselyn laadun varmistamiseksi
asiakastyytyvéisyyskysely pilotoidaan tyon tilaajan toimesta opinnéytetydprojektin ai-
kana. Kerdan opinnaytetyoprojektin péatteeksi Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut
Oy:n laajennetulta johtoryhmaltd opinndytetydprojektin palautteen, lisdksi arvioin
omaa toimintaani itsearvioinnin avulla. Saadun palautteen raportoin totuudenmukai-

sena opinnaytetyoraporttiin.

4.6 Projektin eettisyys

Tieteellinen tutkimus edellyttdd projektiorganisaatioilta eettisesti hyvéksyttavia luo-
tettavia toimintatapoja (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan www-sivut). Tassé opin-

néytetyoprojektissa tutkimuseettiset nakokulmat on huomioitu siten, ettd olen
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hankkinut tarvittavat tutkimusluvat ajallaan. Teoriatiedon hankinnassa olen kéyttanyt
lahdekritiikki& ja opinndytetydn raportissa viittaan kayttdmiini lahteisiin 1&hdemerkin-
noilla. Kaikessa raportoinnissa noudatan ehdotonta rehellisyytta. Tydskentelen ohjaa-
jana yhdessa Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n asumiskodeista. Opinndyte-
tyoni kehittdmistoiminta kohdistuu kuitenkin koko organisaation kayttdon tulevan
séhkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn luomiseen. Dualistisen roolini vuoksi tuotta-

maani tietoa ei kuitenkaan voi pitéé taysin objektiivisena.

Lastensuojelun asiakkuudet ovat salassa pidettéavaa tietoa ja oikeus asiakastietoihin on
vain rajatulla henkil6illd. Opinnéytetyoni ei kuitenkaan tarvitse eettista lausuntoa,
koska kyseessa on projektimuotoinen kehittdmisty, jossa aineistoa ei kerata Tuisku
Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n asiakkailta tai henkildstéltd. Opinndyteprojektin ai-
kana asiakastyytyvaisyyskyselyn pilotointia ei suoriteta asiakasryhmilld, vaan sen suo-
rittaa Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennettu johtoryhma.

Valmis opinnaytetyoraporttini julkaistaan ammattikorkeakoulujen julkaisuarkisto
Theseuksessa (www.theseus.fi). Tyodeldméohjaajani saavat lukea ja kommentoida
opinndytetyoraporttia ennen lopullisen version julkaisemista. Opinnédytetyon tulok-
sena syntyvasta asiakastyytyvaisyyskyselystd sovittiin tydelaméohjaajieni kanssa jo

suunnitteluvaiheessa, ettd sita ei tulla julkaisemaan opinnaytetydraportin liitteena.

4.7  Projektin rajaus ja riskit

Opinnaytetyoprojektin kehitystydn tuotoksena syntyy sédhkdinen asiakastyytyvéisyys-
kysely, jonka avulla tyon tilaaja voi keratd asiakaspalautetta sijoitetuilta lapsilta ja nuo-
rilta, heidan vanhemmiltaan tai huoltajiltaan, sosiaalityontekijoilta seké avopalveluja
kayttavilta asiakkailta. Opinndytetyontekijdn osuus rajattiin jo suunnitteluvaiheessa
koskemaan asiakastyytyvéisyyskyselyn laadintaa, eikd siihen sisélly sidosryhmien

vastausten analysointia.

Hyvésté etukéateissuunnittelusta huolimatta kaikkiin projekteihin siséltyy potentiaali-
sia riskeja, ennakoimattomia kaanteita ja mahdollisia ongelmia. Projektin tyypillisia

riskeja ovat projektin siséltdén ja toimintatapoihin ja henkil6ihin liittyvét riskit,


http://www.theseus.fi/
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taloudelliset, tekniset ja toiminnalliset riskit sek& vaatimuksiin ja ajankayttoon liittyvat
riskit. (Kymaldinen ym. 2016, 57.)

Taman opinnaytetydprojektin suurimmat riskit liittyvat henkildihin, ajankéyttéon seka
teknisiin ja toiminnallisiin vaatimuksiin. OpinnéytetyOprojektin aikataulu voi pettaa
henkil6ihin liittyvista syista. Ihmiset voivat sairastua tai henkil6t voivat vaihtua pro-
jektin aikana. Aikataulu voi pettéd, jos asiakastyytyvaisyyskyselyn sisalto tai laatu ei
vastaa tyon tilaajan vaatimuksia. Aikataulu voi olla myos lahtokohtaisesti liian opti-
mistisesti suunniteltu, jolloin opinndytetyontekija ei pysy tavoiteaikataulussa. Asia-
kaspalautelomakkeiden siséllyttdminen osaksi Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut
Oy:ssa kéayttoon otettavaa laatujarjestelmaa sisaltdd myos teknisia ja toiminnallisia ris-

kejd, joihin opinnaytetydntekijé ei voi etukateen varautua.

5 PROJEKTIN TOTEUTTAMINEN JA TULOS

Opinnaytetyoprojektin toteuttamisvaiheessa tapahtui séhkoinen asiakastyytyvéisyys-
kyselyn luominen. Tassa luvussa avaan asiakastyytyvaisyyskyselyn luomisessa kéyt-

tdmaani teoriatietoa seka sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn luomisen vaiheita.

5.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Onnistuneen kyselylomakkeen luominen edellyttaa, ettd kyselylomakkeen laatija huo-
mioi suunnitteluvaiheessa useita kyselylomakkeen luomisen perusasioita. Kyselyn ai-
healueeseen perehtyminen on onnistuneen kyselylomakkeen luomisen perusedellytys.
Huolellinen suunnitteluty6 sek& lomakkeen etukateistestaaminen lisdévat lomakkeen
onnistumisedellytyksia ratkaisevasti. Kyselyn tulee heréttad vastaajien mielenkiinto ja
luottamus, jotta vastaaja uhraa aikaansa kyselylomakkeeseen vastaamiseen. Kyselylo-
makkeen pituus vaikuttaa vastaamishalukkuuteen siten, ettd liian pitka kysely karkot-
taa vastaajan vastaamishalut. Kyselylomakkeen laatijan on kysymyksia laatiessa otet-
tava huomioon myds vastaajan tiedot ja vastaamistaidot. Kysymysten tulee olla riitta-

van yksinkertaisia, mutta samalla niiden tulee mitata tutkittavana olevaa aihetta.
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Kyselylomakkeen laatimisen perusperiaatteena on kohtuullisen tarkkojen kysymysten
tekeminen. Analysointivaiheessa liian yksityiskohtaista tietoa voidaan helposti tiivis-
tad, mutta liian laajoja vastauksia ei voi enaa jéalkikéteen tarkentaa. (KvantiMOTV:in

www-sivut 2013.)

Kyselylomakkeen vastaamisprosenttia nostavat lomakkeen kohtuullinen pituus, selkea
ulkoasu ja rakenne seké loogisesti etenevat kysymykset. Namé seikat ovat tarkeita
mya0s vastausten analysointivaiheessa. Kyselylomake kannattaa aloittaa helpoilla ky-
symyksilla. Jos lomakkeessa kysytddn teemoiltaan erilaisia kysymyksid, niin saman
aihealueen kysymykset on hyva sijoittaa peréakkain. Hyvé kyselylomake sisalta4 aina
my0s vastaamisohjeet seké tiedon vastaajan tietosuojasta. (KvantiMOTV:in www-si-
vut 2013.)

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu patevyydesté ja luotettavuudesta. Kun
tavoitteena on luoda kyselylomake pétevyys eli validius tarkoittaa kyselylomakkeen
kykyé mitata kyseisessa tutkimuksessa selvittavan asian eri ulottuvuuksia. Kyselylo-
makkeen validiutta tulee tarkastella jo suunnitteluvaiheessa siten, ettd maaritellaan
vastaajien perusjoukko. Kyselylomakkeen laatimisvaiheessa on otettava huomioon,
ettd kasitteet ja kysymykset kattavat laajasti koko tutkittavana olevan aihealueen ja etta
vastaajajoukko myds ymmartad kysymysten késitteet ja sisallon. Luotettavuus eli re-
liabiliteetti puolestaan tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta. Kéytannossa kyselylo-
makkeen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd kyselytutkimus on toistettavissa ja ettd sa-
man henkilén kohdalla saadaan sama mittaustulos tutkijasta riippumatta. (Vilkka
2015, 193-194.)

5.2 Asiakastyytyvdisyyskyselyn teemojen valinta

Kyselylomakkeen laatijan tulee perehtya teoriatiedon avulla tutkittavana olevan il-
mion ulottuvuuksiin ennen kuin hén l&htee laatimaan kyselylomaketta. Teoriatiedon
avulla selviéa tutkittavan ilmion eri ulottuvuudet ja sité kautta jasentyy myos kysely-
lomakkeen teemat. (Vehkalahti 2014, 20.) Kirjallisuuskatsausta tehdesséni luin Las-
tensuojelulain soveltamisopasta (Taskinen 2012, 173) ja sain idean kayttaa sovelta-

misoppaassa esitettyja lastensuojelun vaikuttavuuden teemoja



31

asiakastyytyvéisyyskyselyssa. Kuntoutuksen ja lastensuojelun vaikuttavuuden n&ko-
kulmasta kasin katsottuna pidin erityisen tarkednd, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyyn

sisallytetddn kysymyksid, jotka koskettavat lapsen tilanteessa tapahtuneita muutoksia.

Opinnaytetyosuunnitelman kirjoittamisen aloitin huhtikuussa 2019. Tapasin tyoela-
mé&ohjaajiani opinndytetydsuunnitelman Kirjoittamisen aikana kertaalleen ja talléin
keskustelimme asiakastyytyvaisyyskyselyn teemoista. Asiakastyytyvéisyyskyselyn
teemoiksi olisi ollut luontevaa valita Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n omia
arvoja, laatupolitiikkaa ja laatukriteereitd mittaavia teemoja. Yrityksen laadunhallin-
tajarjestelman kehittdminen oli kuitenkin alkuvaiheessa tilanteessa, jolloin oli ajan-
kohtaista paattaa asiakastyytyvaisyysteemojen valinnasta. Pdadyimme tyéelaméohjaa-
jieni kanssa lopputulokseen, ettd esitimme Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n
johtoryhmélle asiakastyytyvaisyyskyselyn teemoiksi Lastensuojelulain soveltamisop-
paan mukaisia teemoja eli lapsen tilanteessa tapahtuneita muutoksia, paatosten ja asia-
kirjojen laillisuutta ja aikarajoja seka vastaajan subjektiivisia tunteita (Pitkdsen & Si-
pildisen henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2019; Taskinen 2012, 173).

Ty0Oeldmdaohjaajani esittivat tapaamisessa muutamia omia toiveita asiakastyytyvéi-
syyskyselyyn liittyen. He ehdottivat, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyyn siséllytetdan
kysymykset asiakkaan kohtaamisesta tai kohtelusta, omaohjaajuudesta, ohjaajien am-
mattitaidosta, tilojen viihtyisyydest4 ja tunnelmasta/tunneilmapiirista/turvallisuudesta
seké sijoituksen kestosta. Tyoeldmdohjaajat halusivat asiakastyytyvéisyyskyselyyn
myos erillisen kysymyksen, joka koskee kokonaistyytyvéisyyttd asiakassuhteeseen.
(Pitké&sen & Sipiléisen henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2019.)

Olin alun perin suunnitellut, ett4 laadin omat asiakastyytyvaisyyskyselyt erikseen kai-
kille neljélle asiakasryhmélle sovittujen teemojen pohjalta. Toukokuussa 2019 tapasin
tydeldméaohjaajieni lisaksi PKY -laadun tukihenkilon ja kd&vimme yhdessa l&pi teknisia
yksityiskohtia ja reunaehtoja. Talléin minulle selvisi, ett4 asiakastyytyvéaisyyskyselyn
kysymykset tulee saada yhteen webropol-kyselylomakkeeseen. Alkuperéinen ajatuk-
seni erillisista lomakkeista jokaiselle asiakasryhmélle ei ndin ollen ollutkaan toteutta-

miskelpoinen. (H&mal&isen henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2019.)
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Sahkoiseen kyselyyn vastaaminen edellyttdd lukutaitoa ja séhkodpostiosoitetta ja sel-
laista ei pienemmilla sijoitetuilla lapsilla ole. Pohdimme tytelamdohjaajieni kanssa
asiaa ja paadyimme ratkaisuun, etta tassa vaiheessa asiakastyytyvéisyytta kysytaan yli
12- vuotiailta lapsilta, lapsen vanhemmilta tai huoltajilta, sosiaalityontekijoilté ja yli
12- vuotiailta avopalvelujen asiakkailta. Paatoksemme perustelimme lastensuojelu-
lailla, jonka mukaan virallinen kuuleminen koskee yli 12- vuotta lasta. (Lastensuoje-
lulaki, 208; Pitk&sen & Sipiléisen henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2010.)

Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhman kesakuun kokouk-
sessa kasiteltiin asiakastyytyvaisyyskyselyn teemoja. Laajennettu johtoryhma hyvak-
syi asiakastyytyvaisyyskyselyn teemoiksi Lastensuojelulain soveltamisoppaan mukai-
set teemat ja ehdotti asiakastyytyvaisyyskyselyn skaalaksi 5- portaista numeerista ja
sanallista mitta-asteikkoa. Laajennettu johtoryhmé oli kokouksessaan miettinyt vii-
destd kahdeksaan valmista eri asiakasryhmalle suunnattua kysymysté, jotka heidan
mielestaan olisi hyvé olla lopullisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Tyéelaméohjaa-
jani lahetti kysymykset minulle sdéhkdpostilla ja tdiman jalkeen aloitin varsinaisen asia-

kastyytyvéisyyskyselyn luomisen. (Pitkasen sdéhkoposti 18.6.2019.)

5.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn mitta-asteikon valinta

Mitta-asteikon valinnan tarkoituksena on 16ytaa sellainen mitta-asteikko, jonka avulla
vastaukset voidaan erotella ja luokitella. Tilanteessa, joissa vastaajalla on mahdolli-
suus valita vain yksi vaihtoehto, vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia.
Mielipidekyselyissé kaytetaan tavallisesti Likertin tai Osgoodin asteikkoa. Likertin as-
teikko on useimmiten 4- 5- portainen ja asteikon &aripdissa on yleensa vaihtoehto
5=tdysin samaa mieltd ja 1=taysin eri mieltd. Keskimmaisend kaytetadan tavallisesti
vaihtoehtoa 3=en osaa sanoa tai ei samaa eik& mielta tai en ole kayttanyt. Keskimmai-
nen vaihtoehto voi olla vastaajalla helppo ja houkutteleva vaihtoehto, joten sen kayt-
tdmista tulee harkita. En osaa sanoa vaihtoehto voidaan jattd4d myods kokonaan pois tai
se voidaan sijoittaa viimeiseksi vaihtoehdoksi. Osgoodin asteikko on useimmiten 5-
tai 7- portainen ja se eroaa Likertin asteikosta siten, ettd ddripdissa on vastakkaiset
adjektiivit kuten hidas ja nopea. (Heikkilg, 2014, 50-51.)
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn mitta-asteikon valinnan lahtékohtana oli Tuisku Terveys-
ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhmaén esittdma 5- portainen mitta-asteikko,
jossa numerolle 5 oli annettu sanallinen: toteutuu hyvin muoto. Puntaroin erilaisia
mitta-asteikkoja ja paadyin kéyttamaa viisiportaista Likertin mitta-asteikkoa, koska se

soveltui parhaiten laajennetun johtoryhman ehdottamaan 1-5 portaiseen skaalaan.

Laajennettu johtoryhma oli kokouksessaan antaneet mitta-asteikon numerolle 5 sanal-
lisen muodon, mutta numeroille 1-4 he eivat olleet antaneet sanallista kuvausta. Laa-
jennettu johtoryhma oli kuitenkin esittanyt toiveen mitta-asteikosta, joka on seka nu-
meerinen ettd sanallinen. Luonnostelin paperille numeroille 1-4 sopivaa sanallista
muotoa. Ensimmaiseksi mietin vastausvaihtoehdon 3 sanallista muotoa. Paadyin ku-
vaamaan vastausvaihtoehtoa 3 sanallisella toteutuu keskinkertaisesti muodolla. Seu-
raavaksi mietin vastausvaihtoehtojen 4 ja 2 sanallista muotoa. Pyorittelin erilaisia
vaihtoehtoja ja lopulta paadyin antamaan vastausvaihtoehdolle 4 johtoryhman ehdot-
taman toteutuu hyvin ja vastausvaihtoehdolle 2 toteutuu huonosti muodon. Taman jal-
keen mietin vastausvaihtoehtojen 5 ja 1 sanallisia muotoja. Lopulta paadyin ratkai-
suun, ettd vastausvaihtoehtoa 5 kuvaa sanallinen toteutuu erittdin hyvin ja vastausvaih-

toehtoa 1 kuvaa sanallinen toteutuu erittdin huonosti muoto.

Mietin vastausvaihtoehtoja ja sitd, 16ytaako vastaaja jokaiseen kysymykseen sopivan
vastausvaihtoehdon. P&atin lisata viimeiseksi vastausvaihtoehdon 6=en osaa sanoa/ ei
kosketa minua vaihtoehdon. Perustelin viimeisen vastausvaihtoehdon mukaan otta-
mista sill, ettd ajatukseni neljasta erillisestd asiakastyytyvaisyyskyselysté ei toteutu-
nut alkuperdisen suunnitelman mukaan ja lopullinen asiakastyytyvaisyyskysely saat-

taisi siséltdd kysymyksid, joista vastaajalla ei ole kokemusta tai mielipidetta.

5.4 Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymystyypin valinta

Hyvin aseteltu kysymys mittaa tutkittavana olevaa ilmiotd ja mahdollistaa luotettavan
tutkimustuloksen saamisen. Hyva kysymys on ymmérrettava, selked ja yksiselitteinen,
se el johdattele, eika sisalla sivistyssanoja, slangia tai erikoissanastoa, joita vastaaja ei
ymmarrd. Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla muodoltaan joko avoimia tai sul-

jettuja tai vaihtelevasti molempia. Kysymystyypit eroavat toisistaan siten, ettd
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avoimeen kysymykseen vastataan vapaamuotoisesti ja suljettuun kysymykseen vasta-
taan valitsemalla valmiiksi annetuista vastausvaihdoista omaa mielipidetta parhaiten
kuvaava vastausvaihtoehto. Kyselytutkimuksessa kadytetadn yleensa suljettuja kysy-
myksid, koska niihin vastaaminen on nopeaa ja tulosten tilastollinen analysoiminen on
helppoa. Sanalliset vapaamuotoiset vastaukset ovat analysoimisvaiheessa tyolaita ka-
sitell4, mutta niiden avulla voidaan saada sellaista tietoa, joka jaisi muuten kokonaan
saamatta. (Heikkila 2014, 54-55; Vehkalahti 2014, 24-25.)

Asiakastyytyvéisyyskyselyn kysymystyypin valinnan lahtokohtana oli Tuisku Ter-
veys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhmaén suunnittelemat suljetut kysy-
mykset sekd yksi avoin “kerro lisdd” kysymys. Suljettuja kysymyksid muotoillessani
pyrin suunnittelemaan kysymyksia, jotka noudattivat tyon tilaajan kanssa sovittuja tee-
moja ja sopivat kaikille vastaajille, ja joihin sopisi mahdollisimman hyvin vastausvaih-
toehdot 1-5. Hyvin pian totesin, ettd kaikille vastaajille sopivien yhteisten kysymysten

laatiminen tulisi olemaan hyvin haasteellista.

5.5 Asiakastyytyvaisyyskyselyn vaiheet

Aloitin asiakastyytyvaisyyskyselyn tyostdmisen heinakuussa 2019. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn alkuun kirjoitin saatetekstin ja sen peréén laadin kolme kysymystd, joissa
tiedustelin vastaajan taustaa, asiakassuhteen kestoa ja asiakaspalautetta koskevaa yk-
sikkda. Ensimmadiseen kyselyversioon laadin 24 kaikille asiakasryhmille soveltuvaa
kysymystd. Kysymyksistd kuusi kosketti lapsen tilanteessa tapahtuneita muutoksia,
nelja paatosten ja asiakirjojen oikeudenmukaisuutta ja kymmenen vastaajan subjektii-
visia tunteita. Pyrin valttdmaan kysymyksissa sellaisia kasitteitd, joita vastaajan on
vaikea ymmaértad. Vaikeampia késitteitd selvensin sulkuihin lisatyilla apusanoilla.
Useimmat ensimmaisen version kysymyksista aloitin sanoilla, mitd mielt olet. Jokai-
sen osion loppuun laadin yhden avoimen kysymyksen, haluatko kertoa lis&g, tdydentaa
tai tarkentaa jotain edell& olevista kysymyksisté. Kyselyn loppuun lisdsin kysymyksen,
jossa tiedusteltiin vastaajan kokonaistyytyvaisyytta yksikkoon, jota hanen palaut-

teensa koskee.
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Olin tyytyvéinen ensimmaisen version kysymysten siséltihin, mutta en ollut kovin-
kaan tyytyvéinen kysymysten muotoon. Seuraavassa vaiheessa paadyin muokkaamaan
kysymykset vaitteen muotoon. Kéytannossa tama tarkoitti sitd, ettd esimerkiksi kysy-
mys “mita mielta olet lapselle laheisten ihmissuhteiden parantumisesta nykyisessa si-
joituspaikassa / avopalveluasiakkuuden aikana” muuttui vaitteeksi ” asumisyksikon /
avopalvelujen toiminta tukee lapsen ja vanhemman vélistd yhteydenpitoa”. Kysymys-
ten muuttaminen vaitteeksi oli mielestani toimiva ratkaisu, koska vastausvaihtoehtojen
skaala “toteutuu erittdin hyvin — toteutuu erittdin huonosti” vastasi paremmin vaitta-

maan kuin kysymykseen.

En ollut edelleenkaan taysin tyytyvainen, koska koin suureksi haasteeksi kaikille vas-
taajaryhmille sopivan vaitteen muodostamisen. Minulla ei ollut aikaisempaa koke-
musta webropol-kyselytyokalun ominaisuuksista, joten p&étin ottaa yhteytta projektin
asiantuntijan toimivaan PKY-laadun tukihenkiloon. Kysyin tukihenkil6ltd, onko
webropol-kyselytydkalussa sellaista ominaisuutta, etta tietyn vastausvaihtoehdon va-
litsemisen jélkeen vastaajalle avautuu erilaiset jatkokysymykset. Ajatukseni oli, etta
kolmanneksi laadittu vastaajan taustaa koskeva kysymys (sijoitettu lapsi, lapsen van-
hempi / huoltaja, sosiaalityontekija, avopalvelujen asiakas) toimisi rajaavana kysy-
myksend, ja sen avulla voitaisiin maéritella jokaiselle vastaajaryhmaélle paremmin so-

pivat jatkovaittdmat.

Mielessani oli toinenkin webropolin ominaisuuksiin liittyvd kysymys, joka koski ti-
lannetta, jossa yhdella sosiaalityontekijélla on asiakaslapsi kahdessa eri asumisyksi-
kossa. Esitin tukihenkildlle kysymyksen, voiko sosiaalityotekijé vastata asiakastyyty-
vaisyyskyselyn useamman kuin yhden kerran. Mielestani sosiaalityontekijan antamat
vastaukset olisivat kahden yksikon vélisia keskiarvoja, jos hénelld on asiakaslapsi kah-
dessa eri yksikossa ja jos han voi vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn vain yhden ker-
ran. Kesédlomien vuoksi vastauksen saaminen viipyi, mutta paadyin aikataulussa pysy-
misen vuoksi muokkaamaan véittdmi& jokaiselle vastaajaryhmaélle paremmin sopi-

vaksi.

Elokuun alussa l&hetin tydeldaméohjaajilleni 26 kaikille asiakkaille suunnattua yhteista
vditettd, 27 sijoitetulle lapselle suunnattua vaitettd, 27 sijoitetun lapsen vanhemmalle /

huoltajalle suunnattua vaitettd, 27 sosiaalityontekijalle suunnattua véitettd ja 20



36

avopalvelujen asiakkaalle suunnattua véitetta. Sain ty0eldmdohjaajiltani palautetta ja
he muokkasivat muutamaa vaitteen muotoa hieman ennen laajennetun johtoryhmén
elokuun kokousta. (Pitkasen séhkdposti 7.8.2019.)

Elokuun alussa sain vastauksen myds PKY-laadun tukihenkil6lle esittdmiini kysy-
myksiin. Vastaus oli minulle mieluinen, koska vastaajaa koskevan kysymyksen avulla
voitiin rajata eri jatkokysymykset eri asiakasryhmille. Alkuperéinen ajatukseni nel-
jasta erillisestd kyselystd oli tavallaan mahdollista toteuttaa yhden kyselyn sisalla.
PKY -laadun tukihenkilén mukaan asiakastyytyvaisyyskysely oli myds mahdollista to-
teuttaa avoimena linkking, jolloin sama vastaaja voi vastata kyselyyn useamman kuin
yhden kerran. Tama tieto oli minulle myés hyvin mieluinen, koska avoimen linkin
avulla sosiaalityontekijan vastaukset saadaan kohdistettua erikseen jokaiselle yksi-
kolle. (Hamalaisen sahkdposti 7.8.2019.)

Suurimmaksi haasteeksi tamén jalkeen muodostui avopalveluille suunnattujen vaitta-
mien laatiminen. Tapasin projektin asiantuntijana toimivaa avopalveluvastaavaa vielé
ennen elokuun laajennetun johtoryhmén kokousta ja muokkasimme yhdessa avopal-
veluita ja sosiaalityontekijoitd koskevien kysymysten muotoa. Tdmé kannatti, koska
19.8.2019 pidetyssa Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n johtoryhméan kokouk-
sessa asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset hyvaksyttiin koekéayttda varten.

Tiedon saatuani otin vélittdmaésti yhteyttd PKYY-laadun tukihenkil6on kysyékseni, mi-
ten jatkan asiakastyytyvaisyyskyselyn tydstdmistd séhkdiseen muotoon. Sain vastauk-
sen muutamassa paivassa ja lahetin laatimani kysymykset ja vaittdmat ohjeistuksineen
PKY-laadun toimistoon. (Hamaldisen sahkdposti 21.8.2019.) Sahkoisen asiakastyyty-
vaisyyskyselyn ensimmaéinen versio valmistui 16.9.2019. Kokeilin sahkdisen asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn linkin toimivuutta ja lahetin linkin tydeldmaohjaajilleni kokeilta-

vaksi. Tyoeldmaohjaajat jakoivat linkin edelleen laajennetun johtoryhman jésenille.

5.6 Asiakastyytyvéisyyskyselyn lopullisen version valmistuminen

Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennettu johtoryhma sai 25.9.2019 ko-

kouksessaan pilotoitavakseen séhkdisen asiakastyytyvéisyyskyselyn ensimmaisen
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version. TyOeldmdohjaajana toimiva Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n hallin-
tojohtaja pyysi laajennetun johtoryhman jasenié toimittamaan palautteensa 7.10.2019
mennessa. Pilotoinnin aikana laajennettu johtoryhma nosti esiin muutamia muutostar-
peita. Sosiaalityontekijoille suunnatuissa kysymyksisséa termistod haluttiin yhdenmu-
kaistaa siten, ettd asiakaslapsen / nuoren /perheen sijaan kéytetd&n ainoastaan termia
asiakas. Yksi kysymyksisté koski sosiaalityontekijan kuulemista ennen sijaishuollossa
tehtdvia rajoitustoimenpiteitd. Tamé kysymys haluttiin jattdd kokonaan pois, koska so-
siaalityontekijaa ei kuulla ennen sijaishuollossa tehtavia rajoitustoimenpiteité. (Pitka-
sen séahkoposti 4.10.2019.)

Laajennetun johtoryhman pilotoinnissa esiin nousi myos itseani aiemmin mietityttanyt
asia. Samalla sosiaalitydntekijalla voi olla useampi kuin yksi asiakas, joko kahdessa
eri asuinyksikossa tai useampi asiakas avopalveluissa. Asiakastyytyvaisyyskysely oli
mahdollista toteuttaa avoimena linkking, joten sosiaalityOntekijat voivat halutessaan
vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn erikseen jokaisen asiakkaansa kohdalla ja ndin
sosiaalityontekijoiden palaute saadaan kohdistettua yksikkotasolle. Olin yhteydessa
séhkdpostin vélitykselld tybeldmédohjaajaani ja tassa vaiheessa paddyimme siihen, etta
erillistd mainintaa tastd mahdollisuudesta ei kuitenkaan ole tarpeen lisatd asiakastyy-

tyvéisyyskyselyyn. (Pitkdsen sahkoposti 11.10.2019.)

Omassa pilotoinnissa tein huomion, ettd asiakastyytyvaisyyskysely paastaa vastaajan
l&heté-vaiheeseen, vaikka vastaaja ei vastaa kaikkiin kysymyksiin. Lopulliseen versi-
oon tdma haluttiin muuttaa siten, ettd vastaajan on vastattava jokaiseen kysymykseen
ennen kuin hén voi l&hettdd vastauksensa. Asiakastyytyvéisyyskysymysten laatimis-
vaiheessa laadin saatetekstin, josta kdy ilmi asiakastyytyvéisyyskyselyn tavoitteet,
vastaajajoukko, kyselyn aikavéli, vastausohjeet ja tietosuojaa koskevat asiat. Pilotoin-
tiveriosta tdmé saateteksti oli jatetty pois, mutta lopulliseen asiakastyytyvaisyysky-
selyyn se haluttiin lisdt4. Ensimmaisessa pilotoinnissa esiin nousi myos tarve lahettaa
asiakastyytyvaisyyskyselyn linkki tekstiviestind tai whatsapp-sovelluksella, koska

kaikilla lapsilla ja nuorilla ei ole kdytdssaan sahkdpostiosoitetta.

Toimitin edelld mainitut muutostarpeet PKY-laadun toimistolle ja he tekivét tarvitta-
vat muutokset asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Sain linkin korjattuun versioon

16.10.2019 ja toimitin sen edelleen tydelamdohjaajilleni. Taémén jalkeen Tuisku
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Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennettu johtoryhma pilotoi asiakastyytyvaisyys-
kyselyn korjattua versiota ja antoi oman palautteensa asiakastyytyvaisyyskyselyn kor-

jatusta versiosta.

Korjatun version pilotoinnissa laajennettu johtoryhma testasi sdéhkdpostiin lahetetyn
webropol-linkin toimivuuden. Puhelimen tekstiviesting ja whatsapp-sovellukseen Ia-
hetetyn webropol-linkin toimivuuden testaamisesta vastasi opinndytetydn asiantunti-
jana toimiva avopalveluvastaava. Pilotoinnissa todettiin, ettd asiakastyytyvaisyysky-
selyn webropol-linkki toimii sdhkopostitse, tekstiviestina ja whatsapp-sovelluksena.
(Pitk&sen séhkoposti 22.10.2019.) Korjatun version pilotoinnissa huomasin saateteks-
tissa yhden Kirjoitusvirheen, ja se muutettiin lopulliseen versioon. Lopulliseen versi-
oon muutettiin myds yhden kysymyksen sanamuotoa seka vanhemmille ettd sosiaali-
tyontekijoille suunnatuissa kysymyksissd. Lopulliseen versioon pééatettiin muuttaa
my0s vapaaehtoisesti vastattavaksi kysymys “haluatko kertoa lisdd, tdydentaa tai tar-
kentaa jotain edella ollutta kohtaa™. Linkki lopulliseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn

valmistui 30.10.2019 ja vélitin sen edelleen tyéelamaohjaajilleni.

6 PROJEKTIN ARVIOINTI JA PAATTAMINEN

Arvioinnista on olemassa erilaisia maéritelmi ja arvioinnin taustalla on erilaisia mo-
tiiveja. Projektin arvioinnissa kiinnostus kohdistuu ensisijaisesti siihen, mit4 projek-
tissa saatiin aikaan ja miten projektille asetetut tavoitteet on saavutettu. (Virtanen
2007, 24; Suopajarvi 2013, 9, 27.) Tassa luvussa arvioin projektin tavoitteiden toteu-
tumista, eettisyytta sekd luotettavuutta. Omana kappaleena késittelen opinndytetyon
tilaajan Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhman palautteen
seka itsearvioinnin. Projektin kokonaisarviointiin sovellan Albert Humpreyn kehitta-
mad SWOT-analyysia strengths-siséiset vahvuudet, weaknessess-siséiset heikkoudet,
oppurtinities- ulkoiset mahdollisuudet, threats-ulkoiset uhat (Innokyldn www-sivut
2019).
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6.1 Projektin tavoitteiden arviointi

Olin jakanut itseani koskevat opinndytetyOprojektin tavoitteet oppimistavoitteisiin,
toiminnallisiin tavoitteisiin ja tulostavoitteisiin. Oppimistavoitteisiin kuului konstruk-
tiivisen tutkimusotteen, projektityoskentelyn ja laadun kehittdmisen sisdistaminen
sekd oma ammatillinen kasvu. Minulla on aikaisemmin suoritettu sosionomi (AMK)
tutkinto ja tall4 hetkelld tydskentelen ohjaajana lastensuojelun sijaishuollossa. Sosio-
nomiopintojen aikana toteutin projektimuotoisen opinnéytetyon varhaiskasvatuksen
sektorilla. Taman opinndytetyon tekemisessd pystyin hyddyntdmaan sekd nykyista
tydkokemustani etta aikaisempaa osaamistani projektitydskentelysté erityisesti projek-
tin suunnittelu- ja toteutusvaiheessa. Konstruktiivinen tutkimusote oli itselleni kuiten-

kin uusi samoin kuin laadun kehittaminen.

Oman tutoropettajan ehdotuksesta suoritin laatuun liittyvat syksylle 2020 ajoittuvat
opinnot jo kevaan 2019 aikana. Né&iden opintojen suorittamisesta oli minulle todella
paljon hy6tya tdman projektin 1api viemisessa. Yksi kuntoutuksen ohjaajakoulutuksen
tavoitteista on kuntoutuksen ja kuntoutuksen ohjauksen kehittdminen ja johtaminen
(Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut 2019). Taman opinndytetydprojektin
aikana tapahtui konstruktiivista oppimista, kun sovelsin aikaisempaa osaamistani ja
sisdistin uutta. Koen, ettd tdma opinndytetyoprojekti vahvisti ndin omaa ammatillista

kasvuani.

Opinnaytetyoprojektin toiminnallisiin tavoitteisiin kuului sahkdisten asiakaspalautelo-
makkeiden suunnittelu ja toteuttaminen, projektitydskentelyyn osallistuminen seka
konstruktiivisella tutkimusotteella toteutettavan opinnéytetyon tekeminen. Opinndyte-
tyoprojektin suunnitteluvaiheessa ajatuksena oli suunnitella nelj4 erillista asiakastyy-
tyvaisyyskyselylomaketta. Projektin aikana kuitenkin selvisi, ettd teknisten reunaeh-
tojen vuoksi asiakastyytyvéisyyskysely oli laadittava yhteen sahkdiseen lomakkee-
seen. Projektiin siséltyy aina riskeja ja minulla oli jo suunnitteluvaiheessa tiedossa,
etta sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn sisallyttdminen osaksi kdyttoon otettavaa

laadunhallintajérjestelmé&a siséltad riskeja, joihin en etukateen voinut varautua.

Toimin tdmén opinndytetyoprojektin projektipdallikkona ja pidin lankoja kasissani

projektiorganisaation jasenten vélilla&. Minulla oli aikaisempaa kokemusta yhdesté
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opinndytetyoprojektista, ja tdman opinndytetyoprojektin aikana sain lisdvarmuutta
projektipaallikkona toimimiseen. Olin padvastuussa asiakastyytyvaisyyskyselyn val-
mistumisesta, ja projektin aikana jouduin kayttamaan luovuuttani, kun muokkasin
asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksié useita kertoja uudelleen. Projektin toiminnal-
lisen vaiheen aikana merkittavassa roolissa oli viestintd projektiorganisaation jasenten
vélilla. Koen, ettd omat organisointi- ja viestintataitoni kehittyivét taman projektin ai-

kana.

Opinndytetyoni oli projektimuotoinen kehittdmistyd, jonka tavoitteena oli luoda
Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n tarpeita palveleva asiakastyytyvaisyysky-
sely. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksia laatiessani huomioin Lastensuojelun
soveltamisoppaan mukaiset teemat eli lapsen tilanteessa tapahtuneet muutokset, paa-
tosten ja asiakirjojen oikeudenmukaisuuden seka vastaajan subjektiiviset kokemukset
sekd opinndytetyon tilaajan toiveet (Taskinen 2012, 173). Opinndytety6ni noudatti
konstruktiivista tutkimusotetta, jolle ominaista on prosessimainen eteneminen, tosiela-
man ongelmiin keskittyminen ja niiden ratkaiseminen teoreettista tietoa soveltaen yh-
teistydssa tyoelamén kanssa. (Lukka 2001). Opinnéytetydlleni asettamani toiminnalli-
set tavoitteet toteutuivat opinndytetydn aikana kokonaisuudessaan.

Opinnaytetyon tulostavoitteena oli séhkdisen asiakastyytyvéisyyskyselyn ja opinnay-
tetyon valmistuminen. Kehitystyon tuloksena syntyi Tuisku Terveys- ja Sosiaalipal-
velut Oy:n tarpeita vastaava sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, joka tulee jd&dmaén
yrityksen kayttoon. Webropol-linkki sdhkoiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn valmis-
tui 30.10.2019. Opinnaytetydraportin Kirjoittaminen on edennyt lahes suunnitellussa

aikataulussa ja nayttaa todennakoiselta, ettd se valmistuu joulukuun 2019 aikana.

6.2 Projektin eettisyyden, luotettavuuden ja laadun arviointi

Olen huomioinut opinndytetydprojektin eettisyyden kysymykset siten, ettd olen hank-
Kinut opinndytetyohon liittyvét luvat ajallaan. Projektisuunnitelmani hyvaksyttiin
29.4.2019. Allekirjoitin opinndytetydsopimuksen 30.4.2019 ja ohjaava opettajani ja
opinndytetyon tilaaja allekirjoittivat opinndytetytsopimuksen 3.5.2019 (Liite 1).
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Olen huomioinut projektin eettisyyden kysymykset opinndytetyon tilaajalle osoite-
tussa sdhkdisessé opinnaytetyon palautelomakkeessa (Liite 2) siten, ettd opinnédytetyon
palautelomakkeeseen vastaaminen tapahtui anonyymisti ja vastaaminen perustui va-
paaehtoisuuteen. Projektin eettisyyden kysymykset on huomioitu myds opinndytetyon
raportoinnissa siten, ettd ammattikorkeakoulujen Theseus-arkistossa julkaistava opin-
naytetyoraporttini ei sisélld opinndytetyon tuotoksena syntynytta asiakastyytyvaisyys-
kyselyd, koska néin on sovittu opinnaytetyon tilaajan kanssa jo projektin suunnittelu-
vaiheessa. Eettisyyden kysymykset huomioidaan vield ennen opinnaytetyéraportin jul-
kaisemista siten, etta tytelamdohjaajani saavat lukea valmiin opinnaytetyGraporttini
ennen sen lahettdmista plagiaatintunnistusjarjestelma Urkundiin. Jos opinnéytetyora-
porttini sisaltad salassa pidettavaa tietoa, muokkaan tekstia vield ennen sen julkaise-

mista.

Projektin luotettavuuden kysymykset olen huomioinut siten, opinndytetyon teoriape-
rustan hankkimisessa olen kayttanyt lahdekritiikkia, laadukkaita ja mahdollisimman
tuoreita lahteitd. Kaikki opinndytetyon raportointi on ehdottoman rehellisté ja lahde-
merkinn&t opinndytetydraporttiin on tehty asianmukaisesti. Opinndytetyon laadun var-
mistus toteutettiin siten, ettd Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennettu joh-
toryhma pilotoi opinndytetyon tuotoksena syntyneen asiakastyytyvaisyyskyselyn
kaksi kertaa projektin aikana. Tyodskentelen ohjaajana yhdessa Tuisku Terveys- ja So-
siaalipalvelut Oy:n asumiskodeista. Opinndytetyoni kehittdmistoiminta kohdistui kui-
tenkin koko organisaation kayttoon tulevan sahkoisen palautejarjestelman luomiseen,

joten kykenin toimimaan projektissa puolueettomasti.

6.3 Opinnéytetyon tilaajan arvionti

Séhkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn lopullisen version valmistumisen jalkeen l&he-
tin Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy:n laajennetun johtoryhmén jasenille sah-
koisen opinnéytetyon palautelomakkeen (Liite 2). Ma&rdaikaan mennessa 6/10 laajen-

netun johtoryhman jasenta vastasi heille lahetettyyn palautelomakkeeseen.

Laajennetun johtoryhmén j&senten vastausten perusteella projekti vastasi tyon tilaajan
tarpeisiin joko erinomaisesti (5kpl) tai hyvin (1kpl). Yhteisty6 kanssani toimi kaikkien
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vastaajien mielestd erinomaisesti (6kpl). Projektin tiedonkulku oli varsin toimivaa,
koska vastausten mukaan tiedonkulku toimi joko erinomaisesti (3kpl) tai hyvin (3kpl).
Projekti pysyi suunnilleen aikataulussa. Vastaajien arviot aikataulussa pysymisesté
vaihtelivat joko erinomaiseen (4kpl) tai hyvaan (2kpl). Projektin tuotoksena syntynee-
seen sdhkoiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn oltiin myos erittain tyytyvéisia. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn selkeys ja toimivuus oli vastaajien mukaan joko erinomainen
(3kpl) tai hyvé (3kpl). Ulkoasu oli kaikkien vastaajien mielestd hyva (6kpl). Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn hyddynnettavyys laadun kehittdmisessd oli vastaajien mukaan
joko erinomainen (4kpl) tai hyvé (2kpl). Kokonaistyytyvéisyys projektiin oli myos
varsin hyva, silld vastausten perusteella projekti vastasi joko erinomaisesti (3kpl) tai
hyvin (3kpl) vastaajan odotuksia. Opinndytetyon palautelomakkeen vapaassa osiossa
oli mahdollista esittda projektin aikana esiin nousseita muutos ja kehittdmistarpeita.
Tahan kommenttikenttddn oli tullut ainoastaan yksi kommentti ja sen mukaan “oli
hyva, ettd kyselyd on luettu ja testattu varsin monella henkil6ll ja nédin saatu hyvia

korjausehdotuksia”.

6.4 Itsearviointi

Opinnaytetydprojektin aihe oli itseani kiinnostava, mutta se vaati itseltani myos epa-
mukavuusalueelle menemistd. Minulla oli aikaisempaa kokemusta projektimuotoisen
opinndytetyon tekemisestd, mutta sahkoisen kyselyn tekemisestd minulla ei ollut mi-
taan aikaisempaa kokemusta. Sovelsin projektin itsearviointia koskevassa osiossa Suo-
men sosiaali- ja terveys ry SOSTE:n luomaa lomaketta, jossa omaa toimijuutta han-
keprosessiin arvioidaan motivaatiotekijoiden, osaamiseen, tyoprosesseihin ja tydyh-
teisGihin liittyvien tekijoiden sek& oman tulevaisuuskuvan kautta. (Innokylan www-
sivut 2019).

Opinndytetydprojektin motivaatiotekijat olivat itsearvioinnissa korkealla tasolla. Mie-
lenkiintoni projektia kohtaan sdilyi korkealla tasolla projektin loppuun asti. Projektin
aikana sain toteuttaa itsedni ja minulla oli tunne, ettd opinnaytetydn tilaaja arvosti te-

kemé&éni tyota. Projektin aikana sain myos riittavasti tukea projektiorganisaatiolta.
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Osaamiseen liittyvat tekijat olivat itsearvioinnissa hyvalla tasolla. Koen, ettd minulla
oli riittavat verkostot ja riittdvasti tietoa projektin aihepiirista projektiin ryhtyessani.
Projektin aikana opin lisaa ja asenteeni projektia kohtaan sailyi positiivisena loppuun
asti. Minulla on aikaisempaa kokemusta projektimuotoisen opinndytetyon lapi viemi-

sestd ja koen, ettd tdssa projektissa ammatillinen osaamiseni vahvistui edelleen.

Tyoprosesseihin eli projektisuunnitelmaan liittyvét tekijat edistivat opinnaytetydpro-
jektin kaytannon toteutusta. Projekti pysyi lahes suunnitellussa aikataulussa ja kaytan-
non toteutus sujui odotusteni mukaisesti. Projektiin varatut aineelliset ja henkiset re-
surssit olivat riittavat ja itselleni asetetut oppimis-, toiminnalliset ja tulostavoitteet to-

teutuivat projektin aikana.

Projektin 1&pi viemista edesauttoi tydyhteisoon liittyvat tekijat. Yhteistyd tyoelaméoh-
jaajien, laajennetun johtoryhmén, opinndytetyotd ohjaavan opettajan, tydeldman asi-
antuntijoiden ja opponentin kanssa sujui saumattomasti ja olen saanut neuvoja ja pa-
lautetta aina, kun olen sité tarvinnut. Olen tehnyt taytta tydaikaa koko opintojeni ajan
ja projektin suurimmat haasteet liittyivat tyon, opiskelun ja perheen yhdistamiseen.
Aikatauluihin liittyvien syiden takia opinndytetyon tekeminen yksin oli minulle ainut
realistinen mahdollisuus. Aikataulussa pysyminen on kuitenkin vaatinut venymista,
tehtdvien priorisoimista, sitoutumista ja paattavaisyytta. Kaikesta huolimatta olen kui-

tenkin erittdin tyytyvainen, ettd paatin lahted toteuttamaan taté opinndytetyoprojektia.

6.5 Projektin kokonaisarviointi

SWOT-analyysi on yksi maailman suosituimmista analyysimalleista. Tyypillisesti sita
kéytetdan yritysmaailmassa, kun arvioidaan yrityksen vahvuuksia, heikkouksia, uhkia
ja mahdollisuuksia. SWOT-analyysié voidaan hyvin soveltaa myds yksittéisten pro-
jektien arviointiin. (Innokylan www-sivut 2019.) Hyddynsin tdmén opinnéytetyopro-
jektin kokonaisarvioinnissa SWOT-analyysimallia taulukoimalla projektin siséiset

vahvuudet ja heikkoudet, seké ulkoiset uhat ja mahdollisuudet taulukkoon 3.

Projektin toteuttamiseen liittyy aina potentiaalisia riskeja. Taman opinndytetyoprojek-

tin sisdisia vahvuuksia oli hyvin tehty projektisuunnitelma, tyon tilaajan ja
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opinnaytetyontekijan yhteinen tahtotila ja aikataulu sekd koko projektiorganisaatioin
hyvin sujunut yhteisty6. Projektin heikkoudet liittyvat ehdottomasti projektiaikatau-
lussa pysymiseen. Projektisuunnitelmaa laatiessani tiedostin, ettd aikataulu tulemaan
olemaan tiukka, koska projektin toteuttamisvaiheen aikana oli kesdlomakausi. Projek-
tin tuotoksena syntyvé sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely valmistui kuitenkin aika-

taulun mukaisesti.

Tyodskentelen ohjaajana lastensuojelun sijaishuollossa ja opiskelen tydni ohella. Tyo6-
kokemuksesta ja aikaisemmasta sosionomi (AMK) opinnéytetydn tekemisesta oli eh-
dottomasti hyotya tdmén opinnédytetydn tekemisessé. Syksylla 2019 aloitin nykyisten
kuntoutuksen ohjaaja opintojen (2100p) lisaksi lastensuojelutyon erikoistumiskoulu-
tuksen (30 op). Tyodn, opiskelun, perheen ja aikataulujen yhdistaminen on ollut ajoit-
tain hyvin haasteellinen yhdistelm4, ja opinndytety6raportin Kirjoittaminen edistyi hie-
man hitaammin kuin olin suunnitellut. Opinnédytetyon véliraportointi ohjaavalle opet-
tajalle tapahtui ajallaan. Opinnaytetydn ensimmainen versio valmistui marraskuun lo-
pussa. Motivaationi on séilynyt aikatauluhaasteista huolimatta korkeana projektin lop-
puun asti ja opinndytetyoraportin lopullinen valmistuminen tapahtuu todennédkoisesti
joulukuun 2019 aikana.

Projektin ulkoisia uhkia olivat ihmisten vaihtuminen ja mahdollinen sairastuminen
seka asiakastyytyvaisyyskyselyn sisallyttdminen osaksi Tuisku Terveys- ja Sosiaali-
palvelut Oy:ssa kayttdon otettavaa laadunhallintajarjestelmé&é. Projektin aikana ihmi-
set eivét kuitenkaan vaihtuneet ja sairastumisiltakin onneksi véltyttiin. Projektin tuo-
toksena syntyneen sahkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn valmistuminen sujui alun
teknisistd haasteista huolimatta hyvin ja opinndytetyon tilaaja oli tyytyvainen projektin

tuotoksena syntyneeseen asiakastyytyvéaisyyskyselyyn.

Projekti on kertaluonteinen tiettyyn pddmaaraén tahtdéva kokonaisuus. Projekti kehit-
tdmismenetelmé&na on kuitenkin muunneltavissa ja se on mahdollista toteuttaa yha uu-
delleen joko saman yhteistydkumppanin tai uuden yhteistyétahon kanssa. Tdmén pro-
jektin tuotos mahdollisti tyon tilaajalle asiakastyytyvéisyyden mittaamisen ja palaut-
teen analysointi mahdollistaa yrityksen palveluiden laadun kehittdmisen tulevaisuu-

dessa. Taman lisaksi projekti vahvisti omaa ammatillista osaamistani.
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Taulukko 3. Projektin kokonaisarviointi SWOT-analyysia soveltaen

Siséiset tekijat *Projektisuunnitelma *Projektin aikataulu

*Opinndytetyon tilaajan ja
opinndytetyontekijan yh-
teinen tahtotila ja aikataulu
*Projektiorganisaation yh-
teistyo
*Opinnaytetyontekijan
motivaatio, tydkokemus,
sosionomi (AMK) opinnot

Ulkoiset tekijat *Projekti kehittdmismene- | *Ihmisten vaihtuminen

telmand on toteutettavissa | ja sairastuminen
uudelleen *Asiakastyytyvaisyys-
*Sé&hkoinen asiakastyyty- | kyselyn sisallyttdminen
vaisyyskysely mahdollis- | laadunhallintajérjestel-
taa palautteen kerdamisen | méaan

ja laadun kehittamisen
*Ammatillisen osaamisen

vahvistuminen

Opinndytetydprojekti ei sisaltanyt lainkaan tuloja. Projektin budjetti koostui matkaku-
luista, puhelin- ja nettikuluista sekd vahaisestd maarasta toimistotarvikkeita. Projekti-
suunnitelmassa arvioin matkakuluiksi 525,46€ toimistotarvikekuluiksi 40,00€, puhe-
lin- ja nettikuluiksi 180,00€ ja oman tydn osuudeksi 6000,40€. Projektin todellisia ku-
luja olivat matkakulut sek& puhelin- ja nettiyhteys. Projektin aikana tapasin tyoelama-
ohjaajia kaksi kertaa ja opinndytety6ta ohjaavaa opettajaa yhden kerran, muu yhtey-
denpito tapahtui sahkdisesti. Projektin todelliset matkakulut olivat 181,46€. Toimisto-
kuluja projekti ei siséltanyt lainkaan, koska kaikki viestit valittyivat sdhkoisesti. Puhe-
lin- ja nettikulujen todellista m&&raa on ldhes mahdotonta arvioida, koska minulla on
kiinted puhelin- ja nettiliittymd. Arvioni todellisista puhelin- ja nettikuluista on 10,00€.
Projektin aikana olin toissa, mutta projektity6td tein vapaa-ajallani. Oma osuuteni

opinnaytetyoprojektin kuluista oli lopulta 191,46€.
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6.6 Projektin paattaminen

Opinnaytetyoprojektini paattyy opinndytetyon lahettdmiseen Urgund-plagiaatintun-
nistusjérjestelméan, opinndytetyon esittdmiseen ja opinndytetyon julkaisemiseen am-

mattikorkeakoulujen Theseus-arkistossa (www.theseus.fi).

7 POHDINTA

Lapsuus on ainutkertainen elamanvaihe, jonka varaan myohempi ihmisen kehitys ra-
kentuu. Lapsen oikeuksista puhuttaessa ollaan suurten kysymysten &érelld. Jokaisella
lapsella tulisi olla mahdollisuus elda turvallisessa ja onnellisessa kasvuymparistossa,
jossa omat vanhemmat vastaavat lapsen kokonaisvaltaisiin tarpeisiin. Joissain tilan-
teissa lapsen edun mukaista on kuitenkin jarjestdd lapsen hoito ja kasvatus kodin ul-
kopuolella lastensuojelun sijaishuollon mukaisissa palveluissa. Lapsen oikeuksien to-
teutuminen on jokaisen aikuisen velvollisuus. Viime kadessa lapsen oikeuksien toteu-
tuminen on turvattava lasten ja perheiden parissa tydskentelevien viranomaisten sau-
mattomalla yhteisty6lla. Hyvin toimiva lastensuojelupalvelujérjestelmé on eettisesti
korkeatasoinen, kustannustehokas ja perheiden yksilollisen tarpeiden mukainen.
(Saastamoinen 2016, 281-282.)

Toimiva lastensuojelu -selvitysryhmén vuonna 2013 tekemdt ehdotukset toimivat las-
tensuojelupalvelujen kehittdmistydn ponnahduslautana. Sipilan hallituksen Lapsi- ja
perhepalveluiden muutosohjelmassa (LAPE) aloitettiin vahva lastensuojelupalvelujen
sisallollinen uudistamis- ja kehittdmistyo, ja sité on jatkettu nykyisen Rinteen hallituk-
sen hallitusohjelmassa. (Kananoja & Ruuskanen 2019, 10, 74; Sosiaali- ja terveysmi-

nisterion www-sivut 2019.)

Taman opinnéytetydprojektin toimintaymparistona oli lastensuojelun avo- ja sijais-
huollon palvelukenttd. Opinndytetyon tilaajana toimi nykyinen tyonantajani Tuisku
Terveys- ja Sosiaalipalvelut Oy. TyOnantajani tavoitteena on tuottaa laadukkaita las-

tensuojelun mukaisia palveluja kuntien muuttuviin tarpeisiin. Opinnéytetydn idea lahti


http://www.theseus.fi/
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liikkeelle opinndytetyOn tilaajan tarpeesta saada kdyttoonsa sahkoinen asiakastyyty-
vaisyyskysely, jonka avulla palveluiden laatua voidaan mitata ja kehittdd. Minulla on
yli 25 vuoden tyokokemus sosiaalialan tyokentaltd, mutta vain muutaman vuoden mit-
tainen tyokokemus lastensuojelun sijaishuollosta. Opinndytetyon aihe palveli siten

tyonantajani lisdksi omaa ammatillista kasvuani.

Opinnaytetyon suunnitteluvaiheen aikana luin runsaasti erilaisia lahteitd ja syvensin
teoriaan pohjautuvaa tietouttani lastensuojelun laadusta ja laadun kehittdmisesta. Vie-
raskielisten l&hteiden soveltaminen suomalaiseen lastensuojelun sijaishuoltoon osoit-
tautui hankalaksi, joten paadyin kayttdmaan teoriapohjassa ainoastaan suomenkielisia

suomalaista lastensuojelua koskevia lahteité.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli reaalimaailman ongelman poistaminen ja se toteutettiin
projektimuotoisena kehittdmistyond, jonka tuotoksena syntyi sahkoisen asiakastyyty-
vaisyyskysely. Projekti on ollut kaikkine vaiheineen varsin opettavainen kokemus.
Muokkasin asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksia useita kertoja projektin aikana.
Ensisijainen tavoitteeni oli luoda ty6n tilaajan tarpeita vastaava asiakastyytyvaisyys-
kysely, ja tdmén vuoksi oli vélttaméatonta, ettd Tuisku Terveys- ja Sosiaalipalvelut
Oy:n laajennettu johtoryhma pilotoi asiakastyytyvaisyyskyselyda projektin aikana.
Olen henkilokohtaisesti tyytyvéinen projektin tuotoksena syntyneisiin asiakastyyty-
vaisyyskyselyn kysymyksiin. En juurikaan voinut vaikuttaa webropol-ohjelmistolla
toteutetun sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn ulkondkdon, mutta lopputulos oli
mielestani varsin toimiva kokonaisuus. Opinndytetydprojektin aikana tein tiivista yh-
teistyota tyon tilaajan kanssa ja olen erityisen tyytyvéinen laajennetun johtoryhman

jaseniltd saadusta projektipalautteesta.

Opinnaytetyoprojektin ehdoton vahvuus oli erinomaisesti sujunut yhteistyon opinnéy-
tetyon tilaajan, ty6eldmadohjaajien, PKY-laadun, opinnéytety6td ohjaavan opettajan,
asiantuntijoiden sekd opponentin kanssa. Projektin aikana sain palautetta ja apua aina,
kun sité tarvitsin. Minulla on aikaisempaa kokomusta projektimuotoisen opinndyte-
tyon tekemisestd ja koen, etté siitd oli merkittava apu myods tdiman opinnaytetydn suun-
nittelu- toteutus- ja raportointivaiheessa. Tydskentelen yhdessé Tuisku Terveys- ja So-
siaalipalvelu Oy:n asumisyksikossa ja koen, ettd dualistisesta roolistani yrityksen

tyontekijand ja toisaalta opinnadytetyontekijand oli hyotya taméan projektin aikana.
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Projektissa pystyin hyddyntamé&én omaa ammattitaitoani ja samaan aikaan opin uusia
asioita. Yhteisty0 opinnéytetyon tilaajan kanssa oli sujuvaa ja helppoa, koska projek-

tiorganisaation jasenet olivat minulle tuttuja.

Opiskelun, tyon ja perheen yhdistaminen on ollut ajoittain haasteellista ja projektin
suurimmat haasteet liittyvét ehdottomasti projektiaikataulussa pysymiseen. Aikatau-
luun liittyvista syistd, opinndytetyon tekeminen yksin oli minulle ainut realistinen
vaihtoehto. Tiesin projektia aloittaessani, ettd opinnédytetydraportin kirjoittaminen on
tyOlastd ja aikaa vievad. Tyoelaman tarpeista l&htevan opinndytetyén tekeminen on
kuitenkin ollut mieleké&sté ja oma motivaationi on pysynyt korkealla projektin loppuun
asti. Kaikista aikatauluhaasteista huolimatta opinnéytetydlle asetetut tavoitteet toteu-

tuivat ja opinndytetyoni valmistuu lopulta lahes suunnitellun aikataulun mukaisesti.

Erilaiset projektit ja hankkeet ovat tata pdivaa ja projektia voidaan jatkossakin kéayttaa
tydelaman tarpeista lahtevissa kehittdmiskohteissa. Taman projektin tuotoksena syn-
tyneen sahkoisen asiakastyytyvéisyyskyselyn todellinen toimivuus tullaan nakeméaén
vasta siind vaiheessa, kun asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan ensimmadisen kerran
todellisilla asiakasryhmilld. Jatkoprojektina voisi olla sahkoisen asiakastyytyvaisyys-

kyselyn muokkaaminen ja parantaminen.

Kuntoutuksen perimmainen tavoite on kuntoutujan tyo- ja toimintakyvyn ja sosiaali-
sen selviytymisen edistdminen seka tydurien jatkuvuuden turvaaminen (Jarvikoski &
Harkapaa 2011, 20). Lapsen ja nuoren kuntoutuminen taysivaltaiseksi yhteiskunnan
jaseneksi on myos lastensuojelupalvelujen kantava teema. Yhteiskunnan, yksilon ja
taloudellisen tehokkuuden n&kokulmasta katsottuna kustannustehokkainta olisi vai-
kuttaa ennaltaehkéisevasti avohuollon mukaisin tukitoimin sijoituksen taustalla ole-
viin tekijoihin, jotta valtyttéisiin lapsen sijoittamiselta kalliisiin sijaishuollon mukai-
siin palveluihin. Aina avohuollon palvelut eivét kuitenkaan ole riittavia ja silloin tar-

vitaan lastensuojelun sijaishuollon mukaisia palveluja.

Lastensuojelupalvelujen vaikuttavuuden arviointi on haasteellista, koska asiakassuh-
teet ovat monimutkaisia ja on vaikea arvioida, mika toimenpide vaikutti mihinkin. Yh&
edelleen tarvitaan lisd4 tutkittuun n&yttéon perustuvia tyomenetelmid, joiden avulla

lastensuojelun vaikuttavuutta saadaan tehostettua. Lastensuojelun sijaishuollon
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tyontekijané néen tarkeéna koko lastensuojelupalveluiden julkisuuskuvan kirkastami-
sen. Lastensuojelupalveluja on kehitetty aktiivisesti jo useiden vuosien ajan laajalla
rintamalla ja kehitysty6 jatkuu edelleen. Taman kehitystyon tulokset tulisi mielestéani
nostaa entista vahvemmin uutisotsikoihin ja ihmisten tietouteen samoin kuin lasten-

suojelun positiiviset asiakaskokemukset.
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