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TIIVISTELMA

Opinnaytetyo toteutettiin yhteistydssa Vahva paigamaan —hankkeen Paijat-
Hameen pikkulapsitydoryhnman kanssa. Vahva pohja@émhanketta koordinoi
sosiaali- ja terveysministerit. Hankkeen tavoiteen kehittdd asiakaslahtoista
pikkulapsi-ikaisten perheiden varhaisen vuorovaiksen tukemisen palveluita.
Hankkeen tarkoituksena on tuoda erityistason tyezheille kotiin seka
perustason palveluntuottajille, kuten neuvoloiflgpivahoidolle. Hankkeen
tavoitteena on varhaisella puuttumisella turvapsdasm vahva pohja elamaan.

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia pikkulapsityfiman kayttéén
asiakaspalautelomake, jossa on huomioitu tyoryhse#é asiakkaiden toiveet.
Taman vuoksi opinnaytetyon tarkoitukseksi tuli #&ha, millaisia ominaisuuksia
asiakasperheiden ja tybryhman mielesta toimivekasjaalautelomake pitaé
siséllaan. Lisaksi asiakaspalautelomakkeen laadganhytdynnettiin aiheeseen
liittyvaa teoriatietoa. Opinnaytetyo toteutettiimaitatiivisella eli laadullisella
tutkimusotteella. Opinnaytetytsséa haastateltiinried Vahva pohja elaméaan -
hankkeen asiakkuudessa olevaa asiakasta ja pildiy@ryhman tyontekijoita.
Aineiston keruumenetelmana kaytettiin teemahaadtatt Asiakashaastattelut
toteutettiin yksildhaastatteluina ja pikkulapsityliman haastattelu
ryhmahaastatteluna.

Asiakkaiden ja Paijat-Hameen pikkulapsitydoryhmaadtatteluiden tulosten
perusteella saatiin laadittua yhteensa kuusi |gggnteemaa
asiakaspalautelomakkeeseen. Teemat ovat asiakkaastipdot, tydskentelyn
aloitus, asiakaslahtdisyyden huomioiminen, tyostlgmenetelmaét, palvelun
hyodyllisyys ja kehittamisehdotukset. Opinnaytetydotoksena syntyi
asiakaslahttinen asiakaspalautelomake. Laaditakaspalautelomakkeen avulla
pikkulapsitydryhmé&n on mahdollista arvioida ja k&l toimintaansa seké mitata
tyon vaikuttavuutta.

Avainsanat: asiakaspalautelomake, arviointi, asi@kaoisyys, osallisuus



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Social Services

FORSSTROM HEIDI & KALLIO MINNAMARI: Customer feedlzk form as an
assessment tool. Drawing up a customer feedbaokifocooperation with Vahva
pohja elamaan -project

Bachelor’'s Thesis in social pedagogy for work vathults, 31 pages, 4 appendices

Autumn 2012

ABSTRACT

This thesis was carried out in cooperation withi@get called Vahva pohja
elaméaan. Vahva pohja elamééan -project is coordinayehe Ministry of social
affairs and health. The aim of the project is teadep customer-oriented services
to support early interaction of families with lgtthildren. The purpose of the pro-
ject is to bring a special level of support to fixesi at home as well as to the basic
level service providers such as maternity clinicd day care centres. The aim of
the project is with the help of early interventtonsecure children a solid founda-
tion to life.

The goal of this thesis was to draw up a customedifack form for the working
group, which has taken into account the workingigl® as well as customers'
wishes. Therefore, the purpose of this thesis wdisit out what client families
and the working group in the project believes gmdres of the customer
feedback form should be. In addition, some reletiagbretical knowledge was
utilized in drawing up the customer feedback fofinis thesis was carried out as
a qualitative research. Three of the project’sntieand the group of employees
were interviewed in the study. The data collectitethod was a theme interview.
Client interviews were carried out as individuakenviews, whereas the project’s
working group was interviewed with a group intewimethod.

According to interview results, the customer feeaddfarm was drawn up with a
total of six broader themes. The themes are custeimasic information, start of
work, recognition of customer oriented approachrkimy methods, usefulness of
the service and development proposals. The thegisibwas a customer-oriented
customer feedback form. With the customer feedlb@chk the project’s working
group can evaluate, assess and develop theirtegiand measure the
effectiveness of their work.

Key words: customer feedback form, evaluation,@ustr orientation, involve-
ment
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysministeriolla on kansallinemhik&misohjelma Kaste, jonka
tavoitteena on vahentaa eriarvoisuutta ja jarjestéénali- ja terveyspalvelut
asiakaslahtoisesti huomioiden myos toiminnan tadtlisdius. Vuosille 2012—
2015 on laadittu Kaste-ohjelma, jonka yhtend osamiasten, nuorten ja
lapsiperheiden palveluiden uudistaminen. (Sosigalerveysministerio 2012, 4.)
Taman opinnaytetyon aihe liittyy Kaste-ohjelmaanlkwaan Vahva pohja
elaméaan -hankkeeseen. Vahva pohja elamaan -hantkestieena on luoda
malli palveluista, jotka sijoittuvat erityistasankea tarvitseville perheille kotiin
seka perustason palveluntuottajille, kuten neullel@a péaivahoidolle.
Hankkeessa on muodostettu Paijat-Hameen pikkulgpghma, jonka tehtavéana
on antaa palveluita perheille, jotka tarvitsev&emvanhemman ja lapsen
valisessa vuorovaikutuksessa. (Paijat-Hameen peudvera 2011.)

Opinnaytetyoprosessi alkoi joulukuussa 2011 jatgasyyskuussa 2012.
Opinnaytetyon aihe tuli toimeksiantajalta. Vuoni®d 2 kaynnistyneella Paijat-
Hameen pikkulapsipsykiatrian ja Paijat-Hameen pseheolan yhteisella
pikkulapsitydryhmalla ei ollut viela kaytbssaanaksispalautelomaketta.
Opinnaytetyon aiheena oli laatia pikkulapsityorymkayttoon
asiakaspalautelomake. Opinnaytetyon tarkoituksérselyittdd, minkalaisia
ominaisuuksia asiakkaat asiakaspalautelomakkesitavat. Tavoitteena oli
laatia asiakaspalautelomake, jossa asiakkaidemmddset on otettu huomioon.
Asiakaspalautteen avulla on mahdollista arvioidadya sen laatua. Paasion
(2003, 17) mukaan kaikissa tydyhteisdissé arviairulisi olla osana
jokapaivaista tyota ja sita tulisi myos osata tyi@gssa hyodyntad. Jokaisen
ammattilaisen on myds ymmarrettava, mita arvidionkreettisesti hanen
tydssaan tarkoittaa. Meille tarjoutui opinnaytety@utta mahdollisuus perehtya
tarkemmin arvioinnin merkitykseen seka asiakasptdan hankkimisen
tarkeyteen. Asiakaspalautelomakkeen laadinta viaikitinostavalta haasteelta,
koska kummallakaan meista ei ollut aiempaa kokeanssiaisen laadinnasta.
Liséksi halusimme tehda opinnaytetyon, josta orkkeettista hyotya
tyoelamalle. Toimeksiantaja pystyy kayttamaan rmaimme

asiakaspalautelomaketta yhtena toiminnan arvioimélimeena.



2 TOIMEKSIANTAJA VAHVA POHJA ELAMAAN —HANKE

Vahva pohja elamaan -hanke on osa laajempaa Valnr8n alueen Lasten,
nuorten ja perheiden palvelujen KASPERI Il -harkeWahva pohja elaméaan -
hanke toteutetaan 1.11.2011 — 31.10.2013 aikakdhlanke toteutetaan Paijat-
Hameessa ja se tavoittaa Lahden, Heinolan, Asikk#lallolan, Hameenkosken,
Karkdlan, Padasjoen, Hartolan, litin, Myrskylan,gidan, Orimattilan, Pukkilan
sekd Sysman asukkaat. Vahva pohja elamaan -hantdkemtieena on kehittaa
asiakaslahtoista pikkulapsi-ikaisten perheiden aigdn vuorovaikutuksen
tukemisen palveluita. Tavoitteena on tuoda eri@geh tukea perheille kotiin sek&a
perustason palveluntuottajille, kuten neuvoloiflgpivahoidolle. Hankkeen
tavoitteena on varhaisella puuttumisella turvapsdasm vahva pohja elamaan.
Hankkeen rahoittajana toimii Sosiaali- ja terveysisterion kansallinen
kehittdmisohjelma Kaste. Kaste-ohjelma maarittélee/uosien sosiaali- ja
terveydenhuollon kehittamistavoitteet seka toimtsgtj joilla ne pyritaan
saavuttamaan. Uusi Kaste-ohjelma on laadittu vigo3012—2015. Ohjelman
yhtena tavoitteena on lasten, nuorten ja lapsipgehepalveluiden uudistaminen.
Tarkoituksena on kehittaa palvelukokonaisuuksiataa kayttoon
toimintamalleja, joilla tuetaan perheita, vanhemittaugeka perheiden kanssa
tyoskentelevia tyontekijoita. Lisaksi tarkoituksesravahvistaa ehkaisevia ja
varhaisen tuen palveluja seka kehittda lastensugighb. Vuosien 2012—-2015
Kaste-ohjelman keskeisiin periaatteisiin kuuluvgibkaslahtdisyys ja osallisuus.
Nailla tarkoitetaan muun muassa ihmisten kuulensta
vaikutusmahdollisuuksien lisdamisté itseé koskevassoissa ja palveluiden
kehittamisessa. (Paijat-Hameen sosiaali- ja teptgyma 2011; Sosiaali- ja
terveysministerio 2012, 11-13.)

Vahva pohja elamaan -hankkeen tarkoituksena orntkéhpaijat-Hameen
perheneuvolan ja pikkulapsipsykiatrian yhteiserkpi&psityéryhman uutta
tydomuotoa. Pikkulapsitydryhma on aloittanut toinamsa syksylla 2011. Siina
tydskentelee seka lastenpsykiatrian etta perheteuwgdntekijoita. Tyoryhma
koostuu kahdesta psykologista, kahdesta sairaajéstid, lastenpsykiatrian
avohoidon ylilaakaristd, puheterapeutista, sosigaliekijasta ja hankkeen

suunnittelijasta. Pikkulapsitydryhmén palvelut aisnattu kahdelle



kohderyhmalle. Kohderyhmét on jaettu perheisiilgga odotetaan vauvaa tai on
alle yksivuotiaita lapsia, ja perheisiin, joissayisi—nelja -vuotiaita lapsia.
Pikkulapsitydryhmén palvelut on tarkoitettu perlegijotka tarvitsevat tukea ja
hoitoa lapsen ja vanhemman valisessa varhaisessavaikutuksessa. Lapsen ja
vanhemman valista vuorovaikutusta ja turvallisentikmyssuhteen kehittymista
tuetaan eri tybmuodoin. Tyéryhman kayttamia tyorojaobvat kotikaynnit,
vuorovaikutustutkimukset ja -hoidot, l&a&karin tumkikset, yksilo- ja
perhetutkimukset, ryhmatoiminnat, keskustelut vampien kanssa ja
moniammatillinen yhteistydé muiden palvelun tarjeajkanssa. Tyéryhman
palvelut ovat kaikille perheille maksuttomia. Vaavadottavat ja alle
yksivuotiaiden lasten perheet voivat hakeutua paiweitse tai ohjautua
esimerkiksi neuvolan kautta, kun taas yksi vuditdtineiden lasten perheet
tarvitsevat laékarin lahetteen hakeutuessaan tydgypalveluihin. (Paijat-

Hameen perheneuvola 2011.)



3 LAPSIPERHEIDEN HYVINVOINTI

3.1 Suomalainen perhepolitiikka 2000-luvulla

Suomessa perhepolitiikan tavoitteena on mahddlistpsille turvallinen
kasvuymparisto ja turvata perheille aineellisdtigakiset mahdollisuudet lasten
saamiseen ja kasvattamiseen. Perhepoliittisin topiein pyritdan tukemaan
vanhemmuutta ja perheen yhtenaisyytta. Lapsipéehaheutuneita kustannuksia
yhteiskunta tasaa erilaisin taloudellisin tukimuimda jarjestamalla lasten
hoitopalveluita. Perhepolitikkaan vaikuttavat myasinto-, ymparisto-, koulutus-
ja tyollisyyspolitiikan ratkaisut. (Sosiaali- jarteysministerio 2006, 4.)
Esimerkiksi asumiskustannukset vievat suuren osdmeen varoista. Pelkastaan
perhepolitiikalla lapsiperheita ei pystyta tukemaigtivasti, vaan toimenpiteita
tarvitaan my6s muilta yhteiskuntapoliittisilta alltee Vaestoliiton mukaan
perheiden hyvinvoinnilla on vaikutusta yksildihennyds koko yhteiskuntaan.
Tukemalla perheiden hyvinvointia vaikutetaan saaghiteiskunnan

tulevaisuuteen. (Vaestoliitto 2007, 1-3.)

Euroopan Unionin sosiaalipolitiikan tarkeimman #eféin katsotaan olevan
syrjaytymisen ehkaisy. Sosiaali- ja terveysminiétendarittelee syrjaytymisen
tarkoittavan huono-osaisuutta, jossa tyottomyysutielliset ongelmat,
elamanhallinnan ongelmat ja yhteiskunnallinen osatius yhdistyvat.
Syrjaytymiseen voidaan liittda myos erilaiset sagiet, rikollisuus ja paihteiden
kayttd. Koyhyys aiheuttaa sosiaalista syrjaytymiktiska niukat tulot vaikuttavat
perheiden mahdollisuuksiin vastata kokonaisvalgtisasten tarpeisiin. Pitkaan
jatkunut kéyhyys ja taloudelliset ongelmat voiviaBintyd muistakin ongelmista,
kuten mielenterveysongelmista, ja pahentaa karsp@heiden elamantilannetta
ja nain myos lisata syrjaytymisen riskid. Syrjaytywaarassa olevien lasten
mahdollisuuksia osallistua taysivaltaisesti yhtersiaan voidaan parantaa

yhteiskunnan erilaisilla tukitoimenpiteilla. (Vaékitto 2007, 33—-34.)

Viime vuosikymmenina lantisessé Euroopassa on tapahpaljon sosiaalisia
muutoksia liittyen perheisiin. Ihmiset ovat solmabavioliittoja vAhemman kuin

ennen, avioituneet entistd vanhempana ja myos r@tioeat lisaantyneet.



Samalla yksinhuoltajien ja yksinelavien maarat dezstvaneet. Naiset panostavat
yha& enemman koulutukseen ja tydelamaan, jolloitetasyntyvyys on

pienentynyt ja lasten saanti on siirtynyt myohemenidlle. Nama asiat ovat
kasvattaneet suuresti muun muassa lasten hoitdpalee kysyntaa. (Kontula
2004, 133.)

3.2 Perhe-elaman ja vanhemmuuden haasteita

Nykyajan vanhemmuuteen liittyy monenlaisia haaatgithuolenaiheita. Lammi-
Taskulan ja Salmen (2008, 38—49) mukaan suomatdgpsiperheiden
vanhemmista lahes puolet on huolissaan omastanagsstaan vanhempana.
Perheiden vanhemmat ovat huolissaan niin yhteisillisista kuin
yksil6llisistékin seikoista. Huolta aiheuttaviajanhemmuutta kuormittavia
tekijoitd ovat muun muassa nykyajan tydelaman wastset, parisuhteessa
esiintyvat ongelmat ja omaan terveyteen liittywgssiset ja psyykkiset ongelmat.
Myds mahdolliset omaan lapsuuteen liittyvat negestit kokemukset voivat

nayttdytyd omassa vanhemmuudessa muun muassagetasta jaksamisesta.

Suomessa 1990-luvun lama ja perhetukien leikkaldesmtattivat taloudellisesti
ja sosiaalisesti huonosti voivien perheiden osyattakumaaraa. Koyhyysaste on
kaksinkertaistunut lapsiperheissa 1990-luvun alR8@0-luvulle. Vuonna 1990
koyhyysrajan alapuolella elavia lapsiperheita 0lid®0 ja vuonna 2000 sellaisia
lapsiperheité oli 62 000. Kéyhyyden syyna lapsipessa katsotaan olevan muun
muassa vanhempien patkatyott, osa-aikatyot, matélapsuus ja entista
useampien vanhempien tyottomyys. Lapsiperheideudalliset ongelmat voivat
aiheuttaa pitkaaikaisia negatiivisia vaikutuksistésm ja vanhempien henkiseen
hyvinvointiin. Taloudellisten vaikeuksien kasvaeseaiaalinen pahoinvointi
lisdantyy. Sosiaalista pahoinvointia voidaan kukatakreettisesti muun muassa
lastensuojelun asiakkuuksien lukumaarilla. (Kon0a4, 136—137.) Terveyden
ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan lastensuojelunfarallon asiakasmaarat ovat
viime vuosina kasvaneet huomattavasti. Vuonna Zfiinessa 0-20 vuotiaita
lapsia ja nuoria oli lastensuojelun avohuollon ldsiaidessa 67 347. Vuonna 2010

maara oli 78 588. (Terveyden ja hyvinvoinnin laiRis 2.)



Lastensuojelun asiakkuuksien taustalla on moniaaigita, lasten hoidon
laiminlydnnistd vanhempien kyvyttomyyteen kohdaagagoida lasten tarpeisiin.
Kyvyttdmyytta vastata lasten tarpeisiin voivat aitiaa esimerkiksi vanhempien
paihteiden kaytto, ristiriidat perheessa, mielerggsongelmat ja avuttomuus.
Suomessa vallitseva alkoholimyodnteinen kulttuurimgads lisata perheiden
ongelmia, silla erityisesti nuorten naisten pathai kayttdé on huomattavasti
lisdantynyt. (Vaestaliitto 2007, 33-34.)

3.3 Lapsiperheiden palvelut

Lasten parissa tehtavassa sosiaalitydssa on huawadioko perhe ja heidan
elinymparistonsa. Lapsuus ilmiéna muuttuu sitd nankaniten yhteiskunta
muuttuu. Aikuisten tehtavana on erilaisin sdadofesiainsaadannon keinoin ajaa
lasten oikeuksia. (Adams 2009, 302-308.) Suomessadi- ja
terveyspalveluiden tuottaminen on kuntien vastutdlannat tuottavat palvelut
joko itsendisesti, muodostamalla kuntayhtymia pdajee tuottamista varten tai
ostamalla palvelut toiselta kunnalta tai yksityiggdalvelujen tuottajalta. Kunnat
rahoittavat palvelut kuntalaisilta keraamiensa lalisverojen seka valtiolta
saamiensa valtionosuuksien avulla. Lisaksi asidiekadidaan saada palveluista
asiakasmaksuja. Lainsaadanto ei maarittele targabtelujen kattavuutta tai
siséltéd, jonka vuoksi palveluiden tarjonnassaolai eroja kuntien valilla.
Lainsadadanndn mukaan kuntien on kuitenkin tietytpgalvelut tarjottava
kuntalaisilleen. (Sosiaali- ja terveysministeridB06.) Vastuu lapsista ja heidan
hyvinvoinnistaan on ensisijaisesti lasten vanhetanmhutta yhteiskunnan
tehtavana on tukea vanhempia kasvatustehtavass@@amtalla lapsiperheille

kuuluvia palveluja ja taloudellisia etuuksia (Va#stto 2007, 1).

Lapsiperheiden peruspalvelut ovat palveluita, jdtiskevat koko ikéluokkaa tai
ovat kaikkien kaytettavissa. Lapsiperheiden perwghaihin kuuluvat muun
muassa lasten perusterveydenhuollon, kotipalvellkupnallisen péaivahoidon
jarjestaminen. Lasten perusterveydenhuollon seajartioito kuuluvat aitiys- ja
lastenneuvoloiden seka julkisten sairaaloidenneeteskeskusten vastuulle.
Aitiys- ja lastenneuvoloiden perustehtavana onatauaskauden etenemista ja

lapsen kehitysta saannollisin valiajoin. Nykyaaovaoiden tavoitteena on myos



lapsiperheen kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin edigté@m ja vanhemmuuden
tukeminen. Neuvolatoiminnan liséksi pikkulapsipe&twoivat hakea tukea ja
apua arkeensa kunnallisesta kotipalvelusta. Katghaltehtava on tukea
vanhemmuutta ja arjessa selviytymista seka vatavigaheen omia voimavaroja.
Kotipalvelu tukee ja opastaa myos lastenhoidos&adan hoitoon liittyvissa
asioissa. Paivahoidon tehtavana on yhdessa lapsdrempien kanssa kasvattaa
lasta ja tukea lapsen kehitysta ja hyvinvointiadkakisvaltaisesti. Naiden
kunnallisten peruspalvelujen ohella kunnat voieajota lapsiperheille
psykososiaalisia erityispalveluita, joita ovat munnassa erityispaivahoito ja
lastensuojelupalvelut. (Bardy, Salmi & Heino 200469, 84, 89.)

Suomessa lapsiperheet ovat erilaisten palvelugikdi oikeutettuja saamaan
tiettyja perhe-etuuksia, joita ovat muun muassgsiifa vanhempainetuudet,
lapsilisat seka kotihoidon tuki. Suomessa lisékgist ja isyyslomat ovat
merkittavia tukimuotoja lapsiperheille. (Kontula@®p) 14.) Muun muassa
valtakunnallisella Kaste-ohjelmalla pyritdan kedmtian lasten, nuorten ja
lapsiperheiden palveluja asiakaslahtdisemmiksiglakokonaisuuksiksi.
Erityispalvelujen kehittaminen osaksi peruspalvaloin yksi Kaste-ohjelman
tavoitteista. Liséksi keskeisené tavoitteena oraktaehkaisevien palvelujen

vahvistaminen ja niiden lisddminen. (Sosiaali-eja¢ysministerio 2012, 13.)



4  ASIAKASLAHTOISTA LAADUNHALLINTAA

4.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan toiminnan suttehia niin, etta kiinnitetédan
erityistd huomiota palvelua kayttavaan asiakkaasésiakaslahtoisyydella
tarkoitetaan palvelujen tarkastelua asiakkaan Kean@ssiakaslahtdisessa
toiminnassa huomioidaan asiakkaan tarpeet, tojaesdotukset sellaisina kuin
asiakas ne ilmaisee. Aidossa asiakaslahtbisesaént@ssa on sisaistetty
nakemys siita, etta palvelu on olemassa asiakkaateeita varten ja heidan
mielipiteitddn halutaan kuulla. Asiakasléhtéineimiota edellyttaa asiakkaan
mukaan ottamista keskusteluihin seka erilaisiins®ntekoihin. Yksi tarkea
keino toteuttaa asiakaslahtoista toimintaa on kgeahyodyntaa asiakaspalautetta.
Asiakkaan arvio ja palaute kayttamastaan palvedadusta toimii pohjana
palvelun suunnittelulle ja kehittamiselle. Asiakkdaatukasitykseen vaikuttaa jo
se, onko palveluntarjoajalla kaytdssa jokin asipksutteen hankintamenetelma.
Olemassa oleva palautejarjestelma viestii asialkkaetta hanella on lupa antaa
palautetta. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverin889, 12, 22-24.)

Sosiaali- ja terveysalalla asiakasta tarvitaandaadaarittelijana ja arvioijana.
Asiakaslahtoisessa tarkastelussa palvelujen kaytt@arittelevat ja arvioivat
ominaisuudet, joita he pitavat sosiaali- ja terpaygelujen laadulle tarkeina.
Asiakas arvioi palvelun laatua vertaamalla toisiinsnia odotuksia ja kokemuksia
saadusta palvelusta. (Outinen, Holma & Lempinem19@-35.)
Laadunhallintaan kuuluu toiminnan johtaminen, suttel, mittaaminen,

arviointi ja toiminnan kehittaminen asetettujendidteiden saavuttamiseksi.
Asiakkailta saatu palaute on siis tarkeé osa ldaallintaa. Asiakaspalautteen
avulla voidaan arvioida toiminnan laatua, mutt@senyos keino lisata asiakkaan

vaikutusmahdollisuuksia. (Outinen, Lempinen, Holknblaverinen 1999, 10, 23.)

4.2 Asiakkaan osallisuus

Sosiaalialan tydon néakdkulmaa on viime vuosina mitwiengelmakeskeisesta

auttamisesta enemman asiakaslahtdisemmaksi auttesnipssa asiakkaan omia



voimavaroja korostetaan. Tulevaisuuden palvelugégjeilta toivotaankin
voimavarakeskeisen suunnan vahvistumista. Asiagadtglutaan kehittyvan
sellaiseksi, jossa asiakkaan oma aani saadaanvkinyhuasiakkaan osallisuus
vahvistuu. Myds Hyvinvointi 2015 -ohjelmassa, jakaosa valtioneuvoston
asettamaa Sosiaalialan kehittdmishanketta, kenatsiakaslahtoisen tyon
kehittamistarpeista. Hyvinvointi 2015 -ohjelmassddtaan, etta olisi luotava
enemman osallistavia toimintamalleja, joissa asagdén aanet saataisiin
kuuluviin ja asiakkaat paasisivat vaikuttamaan patvelujen valintoihin kuin
palvelujen siséltdékin koskeviin asioihin. (Makinétaatikainen, Rahikka &
Saarnio 2009, 199-200.)

Asiakkaan osallisuuden toteutuminen tarkoittag eii& asiakkaan toiminnalla,
osallistumisella ja mielipiteilla todella on vaikista. Oleellista osallisuudessa on,
ettd asiakkaiden odotukset, toiveet ja tarpeettdisivat kuulluksi. Olennaista
osallisuuden toteutumisessa on myos se, etta astkksivat tasavertaisia
yhteistybkumppaneita tyontekijoiden rinnalla jamaéllen voisivat osallistua
itseddn koskeviin paatoksentekoihin. (Kujala 20003;49.) Osallistumistavat ja -
menetelmat, jotka pohjautuvat asiakkaiden omaaiiviskiuteen ja joiden kautta
syntyy kuulluksi tulemisen ja vaikuttamisen kokersiak lisaavat asiakkaiden
osallisuuden tunnetta (Niiranen 1997, Elorannar62@6 mukaan). Asiakkaan
osallisuuteen kuuluu siis mahdollisuus osallistiia palveluiden suunnitteluun,
toteutumiseen kuin kehittdAmiseenkin. Palveluidemtk&miseen osallistuminen
onnistuu esimerkiksi antamalla palautetta palveljstarvioimalla palvelun
toteutumista ja sen vaikuttavuutta. (Toikko & Raraia 2009, 89-91.)
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5 ARVIOINTIA ASIAKASPALAUTTEELLA

Arviointi on keskeinen osa ammatillista tyota jakselluu jokapéivaiseen
asiakastybhon. Toiminnan arvioimisella voidaan &é&Hiitse toimintaa ja sen
ohjaamis- ja johtamiskaytantoja. (Rousu 2007, 1Bal¢vaisuudessa sosiaalialan
yhteiskunnallista tehtavaa ei voida toteuttaa ilrmammatillisen tyon arviointia ja
erityisesti tyon vaikuttavuuden arviointia (Paa3®3, 1). Eettinen velvollisuus
on erityisesti arvioida toimintaa, jolla pyritddaikuttamaan inhimilliseen
hyvinvointiin. Arvioinnissa tarkeinta on selvittaajten toiminta on onnistunut
edistamaan ihmisen hyvinvointia. (Paasio 2006, R@7, 132 mukaan.).
Tulosvelvollisia ollaan erityisesti asiakkaillett@ he saisivat juuri oikeanlaista
tukea. Palvelun kayttajan nakokulmasta toiminnaroarti lisda toiminnan
uskottavuutta ja asiakkaan mahdollisuuksia vaikutt@minnan kehittamiseen.
Hyva arviointi keskittyy arvioimaan tyota, sen $i8a ja vaikutuksia. (Robson
2001, 6.)

Asiakaspalaute on asiakkaalta suoraan kerattyélkakin muulla tavalla
valittynytta tietoa siitd, millaisena asiakas kagtéinsa palvelun kokee.
Asiakkaiden odotuksien, tarpeiden ja palvelun dmmnigsen arvioinnilla voidaan
mitata sitd, miten palvelulle asetetut tavoitteettdoteutuneet. Asiakaspalautteen
hankkiminen on tarke&a palvelun suunnittelun jaksdnttamisen kannalta.
Asiakkaan kuuleminen on olennainen osa asiakastifitiyota. Asiakaspalautetta
voidaan hankkia erilaisin keinoin, tavoin ja tekoin. (Rousu & Holma 1999, 89,
96-97.) Muun muassa kyselylomake, haastattelyhanékeskustelu voivat
toimia asiakaspalautteen hankkimisen menetelmiaét@nsuojelun keskusliitto
2004, 56). Palautetta asiakkailta voi saada myt#ikademalla heidan
kayttaytymistaan. Palautetta toiminnasta tulisikkaan jatkuvasti ja palautteen
vastaanottajan on tarkea osata ottaa vastaan eskivsta ettd negatiivista
palautetta. (Smale, Tuson & Statham 2000, 128.)

Palautekyselyilla keratdan tietoa, jonka jalkedoksista keskustellaan ja niiden
pohjalta suunnitellaan jatko- ja kehittamistoimeejp@. Jotta saataisiin parhaat
tulokset asiakaspalautekyselyista, tulisi asiarsesaisallistaa kyselyn

suunnitteluun. Asiakaspalautekyselyiden tuloksksittaportoida kaikille
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organisaation jasenille. On myos tarkeaa, ettdkkailganisaation jasenet
sitoutetaan jatkotoimenpiteiden suunnitteluun.d@®@imer 1999, 211.)
Asiakkaiden antamissa palautteissa voi olla suuriatuutoksia eri ajanjaksoilla.
Naita mahdollisia muutoksia olisikin syyta tarkkaija pohtia, mista ne johtuvat.
Palautteista voidaan saada tietoa siitd, mita toiassa kannattaa pitdd ennallaan
ja mita kehittda. (Smale, Tuson & Statham 2000, )128a asiakaspalautteista
esiin tulleista asioista siirtyy kaytdnnon tydhéman sen suurempia
toimenpiteitd, kun taas osa muutoksista voi vaateutuakseen esimerkiksi
tyontekijoiden kouluttamista. Jotta asiakaspalauttelloksia voidaan hyodyntaa
ja ne todella vaikuttaisivat kaytannon tyohon, éutdla suunniteltuna, miten
palautetta kaytetaan. (Salmela 1997, 75-76.)
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6 HANKKEEN TAVOITTEET JA TARKOITUS

Opinnaytetyon tavoitteena oli Vahva pohja elamdimkkeen tydntekijéiden ja
asiakasperheiden seka aiheeseen liittyvan teat@tiavulla laatia
pikkulapsitydryhmén kayttoon asiakaspalautelomé&k@nnaytetyon aihe lahti
Vahva pohja elamé&an -hankkeen Paijat-Hameen pigkitl@ryhmén tarpeesta,
koska heilla ei ollut ennestaan kaytdossa lomakgetia, asiakaspalautetta voi
hankkia. Pikkulapsitydryhméa maaritteli, etta heuaait keraté asiakaspalautetta
kirjallisen asiakaspalautelomakkeen avulla. Asipkesutteen avulla
pikkulapsitydryhmé&n on mahdollista arvioida ja k&l toimintaansa sek& mitata
tyon vaikuttavuutta. Asiakaspalautteen avulla pi&ksityéryhman on
mahdollista saada tietoa siita, miten asiakkaaekaktydoryhman antamat

palvelut.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli haastatteluaineisteulla selvittédd, millaisia
ominaisuuksia asiakasperheiden ja pikkulapsityo@mmielesta toimiva
asiakaspalautelomake pitaa sisallaan. Lisaksi iaksena oli kartoittaa syita,
miksi asiakasperheet ovat pikkulapsitydryhman galgsa, mita muutoksia ja
vaikutuksia saaduilla palveluilla on ollut perheidgdaméan ja mitka asiat ovat
vaikuttaneet kyseisiin muutoksiin. Kartoitukserktatuksena oli saada tietoa ja
lisatd ymmarrysta siitd, minkalaisten tarpeidenkauasiakkuuteen tullaan ja
minkalaisten ongelmien kanssa perheet elavat. Kghdgsta haluttiin saada
riittdvasti tietoa ennen kuin asiakaspalautelomakaketaan tyostaa. Tavoitteena
oli kayttaa hyodyksi asiakasperheiden omaa kokesmasiakkaana olemisesta ja
laatia asiakaspalautelomake, jossa asiakasperhestiamostamat ndkemykset on
huomioitu. Asiakasperheiden nakemyksien kartoittemioli hyvin tarkeaa, silla
heille asiakaspalautelomake suunnattiin. My6s tyirgn tarpeet ja mielipiteet ol
tarkeda ottaa huomioon asiakaspalautelomakettatsat] jotta tydryhma saa tietoa
niista asioista, joihin haluavat vastauksia. Assgdedautelomake laadittiin naiden
kahden eri ryhman ndkemysten perusteella sekasmbpdiittyvaa teoriatietoa
hyodyntaen.
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7 HANKKEEN TOTEUTUS

Toteutusosiossa esitellaan opinnaytetydprosessieef tutkimusmenetelma,

kohderyhma ja aineiston analysointimenetelma.

7.1 Opinnaytetyoprosessin vaiheet

Vuoden 2011 marraskuun lopussa Vahva pohja elarmiénke tiedotti
opinnaytetyon tarpeesta Lahden ammattikorkeakoulun
opinnaytetydaihemarkkinoilla. Varsinainen opinn&yd@rosessi alkoi
joulukuussa ohjaavan opettajan ja toimeksiantajahya pohja elamaan -
hankkeen suunnittelijan, kanssa kaydyilla neuveiitel Joulu-tammikuun aikana
tutustuttiin hankkeen toimintaan ja aiheeseeryliéin teoriatietoon.
Opinnaytetyon suunnitelmaseminaari pidettiin hebmisa 2012. Huhtikuun
lopussa toteutettiin Vahva pohja elamaan -hanklpgddulapsitydryhmén
tyontekijoille ryhmahaastattelu. Pikkulapsityoryhmiégkemat asiakashaastattelut
toteutuivat toukokuun aikana. Haastatteluaineistaalysointi ja
opinnaytetydraportin Kirjoittaminen tehtiin kes@nsyksyn 2012 aikana.
Laatimamme asiakaspalautelomake lahetettiin hamkiyggyhmalle
hyvaksytettavaksi ja esitestattavaksi asiakkaadledkuun puolessa valissa.
Taman jalkeen tehtiin tarvittavat muutokset ja lipan asiakaspalautelomake
luovutettiin hankkeen kayttoon elokuun aikana. @gitetyd valmistui syyskuun
alussa ja julkaisuseminaari pidettiin 27.9.2012.

7.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruumenetelméa

Opinnaytetydssa kaytettiin laadullista eli kvalitasta tutkimusotetta.
Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan tarkasedemgksittaisia tapauksia,
jolloin tutkittavien henkildéiden nakdkulmien ja kekuksien korostaminen on
tarkeda. Laadullisen tutkimuksen tavoitteina véa plyrkimys ymmartaa
tutkittavaa ilmi6td, tiedon hankinta, ilmion kuvgasulkinta seka ymmarryksen
syventdminen. (Puusa & Juuti 2011, 47-48.) Tutkttegksi valikoitui
laadullinen tutkimusote, koska opinnéytetydssathaiisaada tietoa tutkittavasta

iimiosta ja pyrkid ymmartamaan sitd. Opinnaytetia@nkoituksena oli saada
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sellaista tietoa asiakasperheilta ja tyontekijpjbéa voitiin hydodyntaa
asiakaspalautelomakkeen kysymyksia laadittaessa.

Haastatteluaineiston keruumenetelméksi valikoganmahaastattelu.
Teemahaastattelun kayttd aineiston keruumenetels@piauseiden ilmididen
tutkimiseen. Teemahaastattelun lahtékohtana ongletta kaikkia yksilon
kokemuksia, uskomuksia ja ajatusrakennelmia on wiisic tutkia
teemahaastattelumenetelmalla. Teemahaastattelusiraissa korostuvat
tutkittavien elamismaailma seka subjektiiviset kokeset ja kasitykset asioista.
Teemahaastattelun lahtokohtana on oletus, ett4atelavilla on kokemusta
tutkittavasta asiasta. Tutkittavien liséksi mydkifalla on oltava riittava
ymmarrys tutkittavasta ilmiosta. Teemahaastattaladsepiirit, joista tehdaén
tarkentavia kysymyksié, ovat siis etukateen sueitnit Teemahaastattelussa on
tarkoitus kayda lapi keskustelemalla kaikkien hatedtiavien kanssa samat teemat,
mutta ei valttamatta samassa laajuudessa ja safagsstyksessa. (Puusa & Juuti
2011, 81-82.)

Haastatteluiden teemat muodostettiin tutkimukseaoiteeesta. Asiakasperheiden
haastatteluiden ensimmaiseksi teemaksi ndabiva pohja elamaan -hankkeen
pikkulapsitydryhméan antamien palvelujen merkitymkasperheille. Toisena
teemana oli asiakaspalautelomakkeelta toivottarah@isuudet. Molempiin
teemoihin laadimme avuksi apukysymyksia, joista dostui lopullinen
haastattelurunko (lite 1). Haastattelurunko hyssd&ttiin seka opinnaytetyon
ohjaavalla opettajalla ettd hankkeen yhteyshen&il®likkulapsitydryhman
haastatteluun muodostui myds kaksi teemaa, jolstarkoitus saada tyéryhma
keskendan keskustelemaan vapaamuotoisesti. Tyoryhasstattelun teemoiksi
nousivat tyoryhman toiveet asiakaspalautelomakkeemoista seka toiveet

asiakaspalautelomakkeen ulkoasusta.

Asiakkaiden haastattelut toteutettiin yksilohadstaina, kun taas
pikkulapsitydryhmén haastattelussa kaytettiin ryha@stattelua. Haastattelut
nauhoitettiin &aninauhoille. Yksildhaastattelunlievon mahdollista parhaiten
saada selville haastateltavien ndkemykset ja niiediptutkittavasta ilmiésta
(Vilkka 2005, 101). Yksilohaastattelu valittiin, gla haluttiin saada henkil6iden
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omat yksil6lliset mielipiteet esiin. Lisaksi osadstattelukysymyksista oli
luonteeltaan sensitiivisia, joten yksil6haastatsgueltui tamankin vuoksi
parhaiten. Pikkulapsitydryhman haastattelussa gtede kaytettiin
ryhmahaastattelua. Ryhmahaastattelu soveltui garhadioska tarkoituksena oli
saada esiin tyéryhman eri alan asiantuntijoiderendjikset
asiakaspalautelomakkeesta. Puusan ja Juutin (8@185) mukaan
ryhmahaastattelun tavoitteena on saada haastatiekieskustelemaan tutkijan
maarittelemasta aiheesta tai siihen liittyvistareista. Ryhmahaastattelua
hyodynnetaan usein silloin kun tutkija haluaa sasedaille tutkittavien yhteisen
kannan tutkittavasta aiheesta.

7.3 Asiakasperheiden haastatteluiden toteutus

Tavoitteena oli haastatella vapaaehtoisia ja opatggn aiheesta kiinnostuneita
Vahva pohja elamé&an -hankkeen asiakkuudessa @shkasperheita.
Tarkoituksena oli haastatella viidesta seitsem&éakasperheen vanhempaa.
Tavoitteena oli saada haastateltavaksi erilaiisititilanteista tulevia aiteja seka
isid. Usein laadullisessa tutkimuksessa tutkitaanig maaria tapauksia
pyrkimyksena tulkita ja ymmartaa niitd mahdollisismmkattavasti ja
monipuolisesti. Laadullisessa tutkimuksessa aiariktatu on tarkedmpaa kuin

sen maara. (Eskola & Suoranta 2008.)

Opinnaytetyon tutkimuslupaa kasiteltaessa seletsd, emme itse voi haastatella
asiakasperheiden vanhempia. Paijat-Hameen soga#dirveydenhuollon
kuntayhtyman opinnéytetdiden toimintaohjeistuksarkaan opinnaytetydntekijat
eivat voi itse kerata aineistoja asiakkailta ilneaityislupaa (Paijat-Hameen
sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymé 2011)jmeksiantajan ja
opinnadytetydn ohjaavan opettajan kanssa kaytiivaoteelu, jossa yhteisesti
sovimme, ettei erityislupaa haeta, koska sen hakemja kasittely olisi kestanyt
kohtuuttoman kauan. Neuvottelussa paatettiin,pekiéulapsitydoryhméan
tyontekijat haastattelevat asiakasperheiden vanizet@kijoiden laatiman
haastattelurungon mukaan. Sovimme, etta haastattalinoitetaan ja ne kestavat
noin 10-15 minuuttia/perhe. Tyontekijat toteuttilanstattelut asiakasperheiden
kotona kotikayntien yhteydessa. Pikkulapsityoryhrhy@mtekijat toimittivat
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laatimamme saatekirjeen (liite 2) asiakasperhgokia olivat kiinnostuneita
osallistumaan haastatteluun. Saatekirjeesta sepisnaytetyon aihe, haastattelun

tarkoitus ja haastatteluaineiston kasittelyynyhigéit asiat.

Ty6ryhman oli tarkoitus toteuttaa haastattelut huwhin aikana, mutta
asiakasperheiden sen hetkisten vaikeiden elamitetitlen vuoksi haastatteluiden
toteutus siirtyi toukokuulle. Tyéryhma onnistui szean kolme vapaaehtoista
haastateltavaa ja heista kaikki olivat perheenéitéaastattelut kestivat
keskimaarin kuusi minuuttia. Ennen haastatteluidésutusta haastateltavilta
pyydettiin allekirjoitus laatimaamme suostumuslokedseen (liite 3).
Suostumuslomakkeella pyydettiin lupa haastatel@mthhastatteluiden

nauhoittamiseen seka haastattelumateriaalin kaigé@m opinndytetydssa.

7.4 Ryhmahaastattelun toteutus

Ryhmahaastattelun tarkoituksena oli haastatellavg@ohja elamaan —hankkeen
pikkulapsitydryhméssa tydskentelevia eri alan tg&ipditd. Tavoitteenamme oli,
ettd ryhmé&haastatteluun paasisi osallistumaan niiegichonan moni, jotta
saisimme laadittua asiakaspalautelomakkeen, josaéaa ammattilaisten toiveet
on huomioitu. Sovimme hankkeen yhteyshenkilon kanstga ryhmahaastattelu
toteutetaan 30.4.2012 hankkeen toimitiloissa. Hadtiun osallistuivat
hankkeen yhteyshenkild/suunnittelija, kaksi sailematajaa seka
opiskelijaharjoittelija Lahden ammattikorkeakoubudEnnen varsinaisen
ryhmahaastattelun toteuttamista keskusteltiin viaqpedoisesti opinnaytetyosta ja
hankkeesta. Nain saimme haastattelutilanteestaalisnman miellyttavan ja
rennon. Ryhmahaastattelun tarkoituksena oli sagidghiman jasenet
keskustelemaan siita, minkalaisia asioita he hatasiakaspalautelomakkeesta
|6ytyvan. Lisaksi haluttiin kuulla tyéryhman toividattyen
asiakaspalautelomakkeen ulkoasuun. Ryhmahaastatesmoista
keskustelemiseen oli varattu aikaa 15 minuuttiauhidéettua

haastattelumateriaalia kertyi vajaa 10 minuuttia.
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7.5 Aineiston analysointi

Haastattelujen jalkeen nauhoitettu haastattelunaaieyleensa litteroidaan eli
muutetaan puheesta kirjoitetuksi tekstiksi. Littenin tarkkuus valitaan
tutkimusongelman ja -menetelman perusteella. (Rwusiy Nikander &

Hyvéarinen 2010, 424-425.) Opinnaytetydssdmme kgtikithaastattelujen
asiasisaltdihin, jolloin haastatteluiden yksityibkainen litterointi ei mielestamme
ollut tarpeenmukaista. Haastattelumateriaalinrbitenissa siis jatettiin pois
sanojen toistot ja puheessa kaytettavat taytesansmtkashaastatteluista litteroitua
aineistoa kertyi seitseman sivua ja tyéryhman rymmagtattelusta kaksi sivua.

Litteroitua aineistoa kertyi yhteenséa yhdeksanairnvivalilla 1,5.

Haastatteluaineisto analysoitiin aineistolahtééslsallonanalyysimenetelmalla.
Sisallonanalyysia kayttamalla on tarkoitus saatiattavasta ilmiosta tiivistetty
kuvaus johtopaatosten tekoa varten. Aluksi aingstkistetaan niin, etta
aineistosta karsitaan tutkimuksen kannalta epdeeasiat pois. Aineistosta
poimitaan tutkimustehtavan kannalta olennaisetuksat ja ne tiivistetaan
lyhyemp&&an muotoon. Aineiston ryhmittelyssa alkémimauksista etsitaan
samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia, jonka jéllssgnaa asiaa tarkoittavat
kasitteet yhdistetaan ja kullekin ryhmaélle annetsam sisaltéd kuvaava nimi.
Luokittelemalla aineisto saadaan tiivistettya. Tarjélkeen aineistosta kerataan
tutkimuksen kannalta kaikkein olennaisin tietoga gpohjalta muodostetaan
paaluokkia. Paaluokkien kasitteellistamista jatketghdistelemalla niitd kunnes
se ei enda tutkittavan ilmion kannalta ole jarkewdidistelemalla kasitteita

saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi & Sar&a@f9, 108-113.)
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8 ASIAKASPALAUTELOMAKE

Haastatteluaineistojen analysoinnin jalkeen aloinyostaa
asiakaspalautelomaketta. Lahtokohtana asiakastegauekemiselle oli Vahva
pohja elamaan -hankkeen tarve toimivalle asiakaspelomakkeelle. Taman
vuoksi asiakaspalautelomakkeen laatimisen apurtarékad hyodyntaa
hankkeessa tytskentelevan pikkulapsitydryhman ngksid hankkeelle
sopivasta ja hyodyllisesta asiakaspalautelomakiieBsivelut ovat aina
kayttgjiaan varten, jonka vuoksi palvelujen kaysidmielipiteita ja kokemuksia
on syyta kartoittaa palvelujen arvioimisen ja kemtisen vuoksi (Salmela 1997,
11-12). Kartoitimme haastattelujen avulla asiak&aithielipiteité toimivasta
asiakaspalautelomakkeesta ja palautteen antamigesitkaiden ndkemykset
otimme huomioon asiakaspalautelomaketta laatiesgamm
Asiakaspalautelomaketta tyostaessdmme hyodynsinyiie teoriatietoa muun

muassa asiakaspalautteen hankkimisesta ja kysedidaiden laadinnasta.

8.1 Asiakaspalautelomakkeen rungon suunnittelu

Asiakaspalautelomakkeen laatimisessa ei pida kigesilla hyvaa lomaketta ei
hetkessa tehda. Jos lomakkeen kysymysten suunnittel kayteta riittavasti
aikaa voi kayda niin, ettd lomake taytetddn vagasti tai ei ollenkaan. Kyselyn
tuloksissa voi myos tulla tulkintavaikeuksia taskyylla ei saada esille sita tietoa,
mit& oli tarkoitus saada. (Salmela 1997, 83.) Lokeak laadinnassa edellytetdan
aihetta koskevaan teoriatietoon perehtymisté jastutnista ryhmaan, jolle
lomake suunnataan. Ennen kyselylomakkeen laatirarstatkimuksen tavoite
oltava taysin selva eli lomakkeen laatijan taytgyda, mihin asioihin han haluaa
saada vastauksia. (Heikkila 2008, 47.)

Rousun ja Holman (2004, 39) mukaan projektitoimmaavioidessa
onnistumistaan arvioinnin kohteina ovat muun muasdeelun saatavuus,
riittdvyys ja kohdentuvuus sekéa palveluprosessmitaus. Arvioinnin kohteena
on usein myos palvelun laatu, jonka yhteydess@®m@iaan erityisesti
asiakaslahttisen toiminnan toteutumista. Onnistemaviointiin liittyy myos

palveluiden vaikuttavuuden arviointi, jossa oleslion palvelun hyodyllisyys
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asiakkaille ja palvelun kehittdminen. Otimme edelid@initut onnistumisen
arvioinnin kohteet huomioon asiakaspalautelomakkashkoa laatiessamme.
Samoja arvioinnin kohteita nousi esiin myds asiakda ja pikkulapsitydryhman
haastatteluista. Pikkulapsityéryhma kertoi hyvitkeasti, mistad teemoista hanke
haluaisi saada palautetta ja millaisesta palauttdemnke hyotyisi.
Asiakashaastatteluista nousi samoja teemoja agialeagelomakkeeseen kuin
tyoryhmalta. Uusia teemoja asiakashaastatteluistaussut.
Haastatteluaineistoista saadut tulokset seka Rgasdalman (2004) mukaiset
arvioinnin kohteet huomioon ottaen saimme laaditsiakaspalautelomakkeeseen
yhteensa kuusi laajempaa teemaa. Laaditut teerahtsiakkaan perustiedot,
tyoskentelyn aloitus, asiakaslahtéisyyden huominénij tydskentelymenetelmat,
palvelun hyddyllisyys ja kehittdmisehdotukset. N&ieemoista syntyi
asiakaspalautelomakkeen runko. Asiakaspalauteloegskiungon
muodostamisen jalkeen laadimme jokaisen teemamidi@ liittyvia tarkentavia

kysymyksia.

8.2 Asiakaspalautelomakkeen kysymysten suunnittelu

8.2.1 Kysymystyypit

Lomakkeessa voidaan kayttaa strukturoituja kysyndykss/oimia kysymyksia tai
sekamuotoisia kysymyksia. Strukturoidut kysymyksedt suljettuja kysymyksia,
joissa vastaajalle annetaan valmiit vastausvaildoietsuljettuihin kysymyksiin
kuuluvat myds sellaiset kysymystyypit, joissa vagavoi valita useita
vaihtoehtoja. Naita nimitetdan monivalintakysymyssi Suljettuihin
kysymyksiin vastaaminen on nopeaa ja tulosten tiegihelppoa.
Strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehicggaaolla liian montaa ja
niiden tulee olla toisensa poissulkevia. Suljettyjgymyksia laadittaessa tulee
huomioida, etté kaikille vastaajille taytyy loytgapiva vastausvaihtoehto. Toisin
sanoen kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot atettéva etukateen. Kun
vastausvaihtoehtoja ei etukateen tunneta, ovatraatdiysymykset
tarkoituksenmukaisia. Avoimissa kysymyksissa vgataan mahdollista vastata

omin sanoin. Avoimet kysymykset houkuttelevat hetpwastaamatta
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jattamiseen. Vastauksilla voidaan kuitenkin saadlaista tietoa, jota ei etukateen
osattu ajatella tai vastuksista voi tulla esill@iykehittamisideoita. Avointen
kysymysten laadinnassa on huomioitava, etta kysgitigkatetaan tarpeeksi
vastaustilaa ja ne on yleensa hyva sijoittaa kysklgpuun. Sekamuotoisissa
kysymyksissé osa vastausvaihtoehdoista on valjaiy&si tai useampi
kysymyksista on avoin. Esimerkiksi silloin kun eideté kaikkia mahdollisia
vastausvaihtoehtoja, olisi hyva olla viimeinen aastvaihtoehto avoin. (Heikkila
2008, 49-52.)

TyOGryhma toivoi, ettd lomakkeessa olisi enemmajetuja kysymyksia kuin
avoimia, koska suljettuihin kysymyksiin asiakkaanh®lppo ja nopea vastata.
Asiakkaat toivat esille, etta avoimiin kysymyksohsi mielekkddmpaa vastata,
koska niissd asiakas paéasee kertomaan asioistalaw). Suljetuista
kysymyksista ei valttamatta |10ydy sopivaa vastailrdeahtoa, mink& vuoksi
asiakkaat kokivat omin sanoin vastaamisen paremyaihtoehtona. Toiveet
huomioon ottaen laadimme asiakaspalautelomakkeesst@nsuljettuja etta
avoimia kysymystyyppeja. Suljettuihin kysymyksiisiakkaiden on helppo
vastata ja tyéryhman on nopea ja helppo kasitatiaukset. Taman vuoksi
kaikki suljetut kysymykset paatimme tehda dikotaksseli joko-tai -
vastausvaihtoehtoisiksi. Suljettujen kysymystertaasvaihtoehdot ovat siis kylla
tai ei. Nain ollen asiakkaan on valittava jompikumgastausvaihtoehto, jolloin
saadaan asiakkailta aina jokin mielipide pikkulggslyhman antamien
palveluiden toimivuudesta. Kylla tai ei

-vastausvaihtoehtoisiin kysymyksiin laadimme tatkgra avoimia kysymyksia.
Avoimiin kysymyksiin asiakkaat voivat omin sanoiastata miten ovat palvelujen
toteutumisen kokeneet. Avoimien kysymysten avylaythméan on mahdollista
saada asiakkailta arvokasta tietoa, jota se vailyntda toimintansa arvioinnissa

ja kehittamisessa.

8.2.2 Kysymykset

Kysymyksia laadittaessa on huomioitava, etta kysyi@#noastaan yhté asiaa

kerrallaan. Hyva kysymys ei ole johdatteleva jaseieliasultaan moitteeton,
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eikd kysymyksissa ei kayteta sivistys- tai ammaiizstoa. (Heikkila 2008, 48—
49.) Pikkulapsitydryhman toiveena oli, ettd kysymigklaadittaessa
huomioitaisiin, ettd asiakkailla olisi mahdollisuaistaa myos kriittista palautetta.
Asiakaspalautteen kysymyksia laatiessamme pyrimimers etteivat kysymykset
olisi johdattelevia ja tydryhman toiveiden mukatsesiakkailla olisi
mahdollisuus vastata myos kriittisesti.

Asiakaspalautelomakkeen alkuun sijoitimme kysymyksgakkaan /
asiakasperheen perustiedoista. Tyoryhma toivd,asttakkaiden tietyt perustiedot
tulisivat esiin asiakaspalautelomakkeessa. Petagiejalkeen lomakkeessa
kysytaan tyoskentelyn aloitukseen liittyvia kysyrsigk
Asiakaspalautelomakkeessa kysytaan syyta palvetlale, tydskentelyn
aloittamisen nopeutta ja ovatko ennakkotiedotajagiakkaat ovat saaneet olleet
odotusten mukaisia. Syitéa palveluun tulolle paaterkysya sen vuoksi, etta
asiakashaastatteluista nousi esiin, etta asiakukatat palveluun todella erilaisten
elamantilanteiden vuoksi ja elaméantilanteet ovairikin haasteellisia. Palveluun
tulon syilla koemme olevan vaikutusta myds muidgsyknysten vastauksiin.
Ty6ryhman on varmasti hyddyllista tietdd osaavaiio jasenet asiakkaiden
mielestéd ottaa huomioon eri tilanteissa elaviemgielen tarpeet. Tyoskentelyn
aloittamisen nopeuden riittdvyytta kysymme sen wijakitd osa haastatelluista
asiakkaista koki, ettd yleensa palveluja joutudrugmottomaan ja niita
valitettavan usein saa silloin kun tuntuu jo olesafviimeisessa pisteessa”. Myos
tyoryhma toivoi saavansa asiakaspalautelomakkeglfadietoa siita, alkaako
tyoskentely asiakkaiden mielesta heidan kanss#tivén nopeasti. Tyoryhméa
toivoi tietoa myds siitd onko heidéan informointins@nkkeen tavoitteista
yhteistyokumppaneille ollut asianmukaista vai gitéd tydryhman kiinnittaa
tahan enemman huomiota. Taman vuoksi paatimme lasgékailta, ovatko

ennakkotiedot ja -odotukset vastanneet heidan stigle todellisuutta.

Seuraavaksi paatimme kysya asiakaslahtoisyyden ioirarseen liittyvia
kysymyksia, silla koemme tdméan olevan hyvin taréeé sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakastyotd. Asiakaslahtoisgisoittaa sitd, etta tyontekijat
huomioivat asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotuke#aisina kuin asiakas ne

iImaisee (Outinen ym. 1999, 22). Asiakaslahtoisyyt#keiksi osa-alueiksi
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voidaan kasittda asiakkaan kuuleminen, kohtaamaealvelujen laatuun
liittyvat asiat (Helaste 2011, 8). Asiakastyon mesn jokaisessa vaiheessa on
tarkeda muistaa ottaa myds asiakkaiden omat niegdiphuomioon ja yhdessa
asiakkaiden kanssa suunnitella ja laatia tyoskgigdghvoitteet ja
tydskentelymenetelmat (Makinen ym. 2009, 102—108anilan (2011, 18)
mukaan moniulotteinen teoreettinen kasite on eogerationalisoitava eli
pilkottava pienempiin osiin. Toisin sanoen on aatmaaritelld, mita kasitteella
tarkoitetaan ja muuttaa kasite arkikieliseksi. Aaglahtoisyyden kasitteen
olemme operationalisoineet eli muuttaneet sen taitan muotoon
asiakaslahtoisyyden eri maaritelmid hyvaksikayttdemakaspalautelomakkeessa
kysytaan asiakkaan kohtaamiseen ja kuulemisegyvidtkysymyksia. Lisaksi
lomakkeessa on kysymyksia siitéa, onko asiakas saallistua ja olla

vaikuttamassa asiakasprosessin eri vaiheisiin.

Seuraavaksi paatimme kysya kysymyksia, jotka liityasiakkaiden kanssa
kaytettaviin tyéskentelymenetelmiin. Hanke kayipééheiden kanssa
tyoskennellesséan erilaisia tydskentelymenetelmiiyn muassa kotikaynteja ja
toimistolla tapaamisia. Kaikki asiakkaat, joita &teltiin, nostivat esiin, etta
heidan mielestaan olisi tarkeé kysya tydskentelygtedmien toimivuudesta ja

tydskentelyn tiheyden sopivuudesta.

Seuraavat kysymykset liittyvat palvelun hyodyllissgn ja vaikuttavuuteen.
Nama kysymykset ovat erittain oleellisia, jottadssn tietad, ovatko palvelut
asiakkaiden mielesta olleet hyodyllisia. Palvelarkuttavuudesta saatu palaute
on hyvin tarkeaa myos hankkeen mahdollisen jatkdealkannalta. Lopuksi
asiakkaat saavat viela antaa kehittdmisehdotujesianiita tulee mieleen.
Kysymys antaa myds mahdollisuuden antaa palaigelt@isiin asioihin, joita

emme ole osanneet ajatella palautelomaketta tefithess.

8.3 Ulkoasu

Kysymysten lisaksi myos kyselylomakkeen ulkoasatiamerkitysta. Lomakkeen
ulkonaké voi ratkaista, vastaako vastaaja kyseliAyva lomake on selkea ja

siisti ulkoasultaan ja kysymykset ovat hyvin agetdlomakkeen pituus on syyta
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suunnitella tarkkaan, silla usein liian pitka loraglia joko osittain tai kokonaan
tayttamatta. (Heikkila 2008, 48-49.) Pikkulapsitffima toivoi
asiakaspalautelomakkeen olevan ulkoasultaan sglkeés. Muuten tyéryhma
antoi meidan suunnitella vapaasti asiakaspalautt@een ulkoasun. Asiakkaat
toivoivat myads tiivista asiakaspalautelomakettaludianme huomioida seka
tyoryhman etté asiakkaiden toiveet asiakaspalaut&een ulkoasuun liittyen.

Selkeyteen on panostettu ja vastauksille on migheste jatetty tarpeeksi tilaa.

Aivan palautelomakkeen alussa kerrotaan, mikskasgalautetta kerataan ja
mihin tietoa kaytetaan. Uskomme, ettd asiakkaidetivaatio antaa palautetta
nousee, kun he tietavat mita hyotya palautteemasésta on. Suositusten
mukaisesti palautelomakkeesta tulisi I6ytya kydélysstaavan organisaation
nimi ja vastausohjeet. Nama tiedot olisi viela hyetada erilaisin kirjasintyylein
kuin varsinaiset kysymykset. (Salmela 1997, 969s8ukset ovat huomioitu
asiakaspalautelomakkeessa. Asiakaspalautelomakieessa vastaajia kiitetdan
palautteen antamisesta, jotta asiakkaat kokisettt,heidan antamallaan

palautteella on merkitysta.

8.4 Asiakaspalautelomakkeen esitestaus ja sen tulokset

Laatimamme asiakaspalautelomake lahetettiin heundkwolessa valissa
hyvaksytettavaksi hankkeen yhteyshenkil6lle. Haekkghteyshenkild halusi
tavata meidat 9.8.2012, jotta voisi kertoa meilleutamia muutosehdotuksia
asiakaspalautelomakkeeseen. Alkuperaisessa asaduatgiomakkeessa
kysyttiin, miten asiakas on hakeutunut palveluameko asiakas tullut palveluun
ladkarin [&hetteella vai ilman. Tydryhma ei kokekygymysta tarpeelliseksi,
koska heille asia ilmenee jo asiakkaan perusti¢aldissaksi alkuperéisessa
lomakkeessa oli yhtend teemana asiakaslahtoisyya@mioiminen. Tyéryhméa
ajatteli kasitteen olevan mahdollisesti liian vaikesiakkaiden ymmartaa, joten
teema muutettiin tyéryhman toiveitten mukaan asgkgivallisemmaksi eli
perheen huomioimiseksi. Teeman alla olevat kysymtyksttaavat kuitenkin
edelleen asiakaslahtoisyyden toteutumista. Muwy@rylbhma oli tyytyvainen
laatimaamme asiakaspalautelomakkeeseen ja valitéstaamaan sen

asiakkaallaan.
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Lomake on syyté esitestata, jotta saadaan tietda lmmakkeen rakenne hyva ja
kysymykset ymmarrettavid. Vasta lomakkeen esitéstemujalkeen muodostuu
lopullinen kyselylomake. (Heikkila 2008, 57.) Vahpahja -hankkeen
pikkulapsitydryhma esitestasi laatimamme asiakaspalomakkeen yhdella
hankkeen palveluita kayttavalla asiakkaalla. Asspledautelomakkeen
esitestaajan ainut muutosehdotus koski yhta kystaniygyen perheen
huomioimisen teemaan. Esitestaaja ei ollut hahmotfanita kysymyksella
tarkoitetaan, joten muutimme kysymyksen ymmarreétté@vaan muotoon.
Todenndakoisesti asiakkaan mielesté asiakaspalawk&®on muuten selkea ja
kysymykset ymmarrettavid, koska hankkeen yhteyshianknukaan asiakas ei
muuta muutettavaa lomakkeesta esittényt. Olemmnanaat tyoryhmalle luvan
muuttaa asiakaspalautelomaketta, mikali asiakkailee viela myéhemmin
muutosehdotuksia. Lopullisesta asiakaspalautelogeski (liite 4) tuli kirjallinen
kaksisivuinen lomake, joka sisdltaa monipuolisiajkgyksia. Mielestamme
saimme laadittua tavoitteemme mukaisen asiakadetdamakkeen, jossa on

otettu niin tydryhman, asiakkaiden kuin teoriatiekio nakékulmat huomioon.

8.5 Muuta esiin noussutta

Asiakashaastatteluista nousi hyvia vinkkeja asip&i@sitteen hankintaan liittyen.
Yksi asiakkaista ehdotti, ettd asiakaspalautelonazketaan taytettavaksi seka
perheen aidille etté isalle, koska toisella voadatilaiset ndkemykset ja
mielipiteet asioista. Asiakkaat kokivat tarkeéledta asiakkuuden paattyessa
kerataan palautetta, koska silloin osaa vastatsinron saanut apua ja miten
elamantilanne on muuttunut. Kaikilta asiakkailtk kuitenkin toive, etta
palautetta saisi antaa jollakin tavalla jo pitkgiekkuutta eika ainoastaan
asiakkuuden paattyessa. Asiakkaat perustelivasiifdé ettd jos asiakas on
johonkin asiaan tyytymaton, olisi se mahdollistaj&ia asiakkuuden aikana.
Nama asiat olemme antaneet tiedoksi hankkeen yigakdolle. Laatimamme
asiakaspalautelomake on suunniteltu ja tarkoitétgtettavaksi asiakkuuden
paattymisen jalkeen. Yksi asiakkaista nosti egit§ asiakaspalautetta tulisi saada
antaa kirjallisesti eika esimerkiksi sahkoisess@dogsa, koska kaikilla ei ole

mahdollisuutta tayttaa sahkdista asiakaspalautdlettza
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9 HANKKEEN EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Hyvan tieteellisen tutkimuksen toimintatapoihin kuututkimuksen hyva
suunnittelu, toteutus ja yksityiskohtainen rapartioiTutkimusraporttiin on
merkittava lahdemerkinnat, kaytettaessa muidenjoidien aineistoja. Hyvaan
tieteelliseen tutkimukseen kuuluu tutkimuksen aiheiden ja tutkimustulosten

rehellinen esittdminen. (Suomen Akatemian tutkinettsset ohjeet 2003.)

Asiakashaastatteluiden toteuttamisesta vastasaradikdeen tyontekijat, koska me
emme voineet haastatteluja asiakkaille tehda. Taméksi emme mydskaan
pystyneet vaikuttamaan asiakashaastateltavientaahn Asiakashaastatteluun
valittiin vapaaehtoisia ja opinnaytetyon aiheestaniostuneita hankkeen
asiakkuudessa olevia henkildita. Haastatteluurlisgalille laadittiin saatekirje,
jossa annettiin tietoa opinnéytetydsta ja aineigtsittelysta. Talla varmistettiin,
ettd haastatteluun osallistuvat saavat tarpeetiesdbt opindytetydsta, jonka
jalkeen he voivat tehda paatoksen haastatteludhstsaisesta.
Asiakashaastattelut toteutettiin meidan laatimaastetelurungon mukaisesti.
Ennen asiakashaastatteluiden toteuttamista hadstatiko hyvaksytettiin
opinnaytetydn ohjaavalla opettajalla ja toimeksagadta. Haastattelurunkoa ei
lahdetty esitestaamaan hankkeen asiakkailla, Kogklkeen tyontekijat joutuivat
jo muutenkin tekemé&éan haastattelut omalla tyoaalleotikdyntien yhteydessa.
Kaikkien osapuolten mielesta oli kuitenkin tarkéédda asiakashaastattelut, jotta
asiakaspalautelomakkeessa tulisi nékyviin myoskasra@kokulmaa. Asiakkaiden
anonymiteetti huomioitiin asianmukaisin keinoin. ®me ole missaan
vaiheessa saaneet tietaa haastatteluun osallistasiakkaiden nimia.
Haastatteluun osallistuville laaditut suostumuslkike®t jaivat hankkeen
tyontekijoille, koska niissé nékyy asiakkaiden niniauhoitetut

haastatteluaineistot tuhottiin heti niiden analgsa jalkeen.

Asiakashaastatteluista saimme hyvia huomioitanakeja
asiakaspalautelomakkeen laatimiseen liittyen, nmatiéko niukasti. Olisi
mielenkiintoista tietaa, olisivatko haastateltawastaukset muuttuneet, jos me
olisimme saaneet heitd haastatella. Asiakkaidesh sdiattanut olla helpompi

vastata muun muassa palveluun liittyviin kysymyksiiin sanotusti
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puolueettomille henkildille kuin tyontekijoille, iita palvelua saavat. Aineiston
niukkuus johtui my6s varmasti osaltaan siita, btastateltavia saatiin odotettua
vahemman. Liséksi haastatteluihin varattu aikanaiko lyhyt, joka my6s
varmasti vaikutti aineiston maaraan ja laatuun.kiaen luotettavuutta olisi
mahdollisesti lisannyt, jos haastateltavia olititobnemman, haastatteluihin olisi
varattu enemman aikaa ja haastattelun kysymyksetat esitestattu.
Valitettavasti naihin asioihin emme kuitenkaan pgeet vaikuttamaan. Vaikka
asiakashaastattelujen aineisto oli melko niukkamohe hyddyntaneet sita
parhaamme mukaan asiakaspalautelomakkeen laadanhagsillinen
asiakaspalautelomake hyvaksytettiin toimeksiaritajaltehtiin heidan toivomat
muutokset. Taman jalkeen lomake esitestattiin Jadelnkkeen asiakkaalla, joka
oli osallistunut myds hankkeen haastatteluun. Eisitéksella haluttiin saada
tietoa, onko asiakkaiden ndakemykset asiakaspatangdkeessa huomioitu.
Esitestauksella varmistettiin myds lomakkeen toumi ja
tarkoituksenmukaisuus. Esitestaus ei aiheuttanuesupia muutoksia
lomakkeeseen, joka kertoo mielestimme sen, ettdnodekysyneet oikeita asioita

ymmarrettavasti.

Tuomen ja Sarajarven (2002, 133) mukaan tutkimuksatettavuutta arvioitaessa
tulee huomioida myds puolueettomuusnakékulma. Aspilautelomakkeen
laadinnassa olemme pyrkineet huomioimaan mahduaolign hyvin niin
asiakkaiden kuin toimeksiantajankin toiveet ja humimLomakkeen kysymysten
muotoilussa olemme hyodyntaneet aiheeseen liittyedidatietoa. Paadyimme
kayttamaan lomakkeessa suljettuja kysymystyyppaijmia
vastausvaihtoehdoilla, koska vastaajan nakokulntabéasiin kysymystyyppeihin
vastaaminen on nopeaa ja hankkeen kannalta tulk&sattely helppoa. Osa
kysymyksista tehtiin avoimiksi, koska ne lisdagihbkkeen informatiivista antia.
Vastaajalla on mahdollisuus kertoa asia omin sanéastauksista voi lisaksi
saada yllattavaa tietoa, jota ei tulisi esille swijlla kysymystyypeilla.
Kysymykset olemme pyrkineet muotoilemaan mahdaofiman neutraalisti ja
valttamaan kysymystyyppeja, jotka johdattelisivsinkkaat vastaamaan tietylla
tavalla. Nailla toimenpiteilla olemme pyrkineetd@émaan opinnaytetyon

luotettavuutta.
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Opinnaytetyon etenemisesta on saanndllisin vahagayty keskustelua
opinnaytetydn ohjaavan opettajan ja toimeksiantkfarssa. Yhteisissa
tapaamisissa sovittiin yhteisesti, miten missakiingessa tullaan etenemaan.
Opinnaytetyon ohjaustapaamisia hyddynsimme matsitoithan paljon. Olemme
noudattaneet hyvan tieteellisen tutkimuksen kagjangarhaamme mukaan.
Opinnaytetyon tekemista varten tarvittavat asiakitoimeksiantosopimus ja
tutkimuslupahakemus, taytettiin ja toimitettiinasnukaisesti. Raporttiin on
merkitty muiden tutkijoiden aineistot asianmukaikihdemerkinnéin. Raportissa
on myds tuotu rehellisesti esille opinnaytetydonvarheet ja perustelut
tekemillemme valinnoille. Olemme toimineet pitikopinnaytetydprosessia
avoimesti eettiset kaytanteet huomioiden, mika esiglmme lisda sen

luotettavuutta.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia asiakaspalaatake, jonka avulla Vahva
pohja elamaan -hankkeen pikkulapsityéryhma voiada ja kehittaa tyotansa.
Kummallakaan meista ei ollut aikaisempaa kokemasiakaspalautelomakkeen
laadinnasta. Tarkastelemamme teoriatiedon mukaaakkeen laatiminen on
haastavaa ja vaatii aikaa. Vasta kaytannoéssa hummas miten haastavaa ja
aikaa vievaa se olikin. Meidan oli mietittava, mitaamme laadittua lomakkeen,
joka on seka toimeksiantajan etta palautteen antapielesta hyodyllinen.
Lomakkeen tekoa helpotti kuitenkin se, etté se satiin tietylle kohderyhmalle,
josta olimme saaneet hyvin tietoa toimeksiantajalt@siakkailta itseltdan

haastatteluiden valityksella.

Opinnaytetyota tehdessa opimme, mita asiakaspidawdkkeen tekeminen
vaatii. Opimme, ettd kysymystyyppeja, kysymysmuejajlomakkeen ulkoasua
on mietittava tarkkaan, jotta lomakkeesta tuligkéétuksenmukainen ja mielekas
tayttda. Vaaranlaiset tai vaikeasti esitetyt kysksey voivat vaaristaa
asiakaspalautteen tuloksia tai niihin ei edes vastmmakkeen tekoprosessiin
liittyviin asioihin haimme tietoa erilaisista tidédteista. Lisaksi etsimme
omatoimisesti erilaisia asiakaspalautelomakkeitgejgailimme niitd keskenaan.
Loéysimmekin tarkasteltavaksi hyvin erilaisia asisfalautelomakkeita. Ei
varmasti olekaan olemassa niin sanottua taydelbstéketta, joka ulkoasultaan
ja sisalloltaan miellyttaisi jokaista palautteercgama. Tiedostamme, etté
meidankin laatimastamme asiakaspalautelomakkei@gigy/lvarmasti jonkun
mielesta jotakin kehitettdvaa. Padasia kuitenkinetid olemme tydohomme itse

tyytyvaisia ja uskomme todella, siitd olevan hydtiy@neksiantajalle.

Opinnaytetyoprosessin kautta opimme myds ymmartaradaoinnin
merkityksen sosiaalialan tytssa ja erilaisia tajpoj@oida tyoté ja tyon laatua.
[lIman arviointia tyon kehittaminenkin on vaikeagi@me ymmartamaan, miten
tarkeda asiakaspalautteen hankkiminen on. Vahintagntarkead on myos se,
miten tietoa aiotaan hyédyntaa. Niin kuin opinnéiyde teoriaosuudessa on
kerrottu, niin yksi keino toteuttaa asiakaslah#isimintaa on kerata ja

hytdyntaa asiakaspalautetta. Asiakas toimii arai@jja palautteen antajana,
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jonka avulla palvelua voidaan lahteé kehittdmaaeidii laatiman
asiakaspalautelomakkeen tarkoitus on toimia yhéewiéinnin valineena.
Asiakaspalautelomakkeen olemassaolo ja sen melaakiytto ei viela
yksistaan ole asiakaslahtoista toimintaa. Toimmtauttuu asiakaslahtoiseksi
vasta kun lomaketta kaytetaan tarkoituksenmukaidesfaute tulee ottaa vastaan
niin kuin asiakas on sen ilmaissut ja saatua pateutulee hyédyntaa.
Asiakaslahtoista toimintaa lisaa se, etta asiakknymhattyessa keratyn
asiakaspalautteen lisdksi asiakkailta kerataarupeta myos pitkin asiakkuutta,
esimerkiksi suullisesti. Haastatteluihin osalligahasiakkaatkin toivat esille
saanndllisen palautteen annon tarkeyden. Asialdaavat, etta jos palautetta
kerataan koko asiakkuuden ajan, hyotyvat siitgdatvtarjoajan lisdksi myods
palautetta antava asiakas, koska asiakkuus jatkelleen. Asiakkaat toivat myos
esille sen, etta palautetta tulisi kerata perhegkilta jasenilta erikseen. Tama oli
hyva huomio asiakkailta. Pikkulapsitydoryhman tanwen palvelujen tarkoitus on
tukea koko perhettd, jolloin sen vaikutuksetkinkeitavat perheen jokaista
jasenta. Perheen eri jasenilla voi olla hyvinkitegset mielipiteet ja kokemukset
palvelusta ja sen hyodyllisyydesta, jonka vuokkajselta olisi tarke&é kerata
palautetta.

Opinnaytetyoprosessin aikana yhteistyotaitommetketét ja oma ammatillisuus
syventyi muun muassa meidan keskinaisten reflettb@itkien ja pohdintojen
kautta. Meidan valinen yhteisty0 sujui koko opinteydprosessin ajan hyvin,
johtuen suureksi osin siita, etta tunnemme toistertyiskentelytavat melko
hyvin. Paasimme toteuttamaan tydelamalahtéisemégtetyon ja tutustumaan
Vahva pohja elamaan -hankkeen toimintaan. Y hteigiyiieksiantajan kanssa
sujui melko mutkattomasti, koska meilla oli hankssee yksi yhteyshenkilo, jonka

kanssa sovimme asioista.

Opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen petiavainen kokemus.
Mielestamme meilla on ollut realistinen aika teloggnnaytety6ta. Erilaisia
haasteita ja vastoinkaymisia prosessin aikan&tigenkin vastaan. Helmikuussa
pidimme opinnaytetydon suunnitelmaseminaarin ja realn lopussa saimme
tietdd, ettd opinnaytetydmme ohjaava opettaja ttddgumaan. Ehdimme

olemaan kuukauden verran ilman ohjaavaa opettafaaa vaikeutti ja hidasti
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opinnaytetyon tekoa selvasti. Uudelle ohjaavallettapalle taytyi tietenkin
selventaa opinnaytetydtydomme tavoite ja tarkoilredimme pitamaan vain
yhden opinnaytetydn ohjaustapaamisen uuden opetajassa, koska lukukausi
oli loppumaisillaan ja kesa alkamassa. Ennen optetydn ohjaajan vaihtumista
ohjausta hyddynnettiin mahdollisimman paljon. Teiehyvin suuren osan
opinnaytetyosta kesalla, joten ohjausta ei pyssdiyoin tavoin hyddyntamaan
kuin aiemmin. Saimme kuitenkin toisistamme tukemo@ytetyotd tehdessa ja
kavimmekin paljon reflektiivistéa keskustelua. Opimnetta opinnaytetyon teko
on pitka ja vaativa prosessi, joka voi helpostjdatua suuremmaksi ja
haastavammaksi tyoksi kuin alun perin oli ajatedpimme, etté asiat eivat aina
mene suunnitelmien mukaan. Joustavuutta, karsyattia ja hyvaa ajankayton
hallintaa tarvittiin paljonOpinnaytetyon tekijdiden onkin osattava rajatagHita
tyotaan, koska se ei tule koskaan olemaan taydellivaan aina voi I6ytaa jotakin
parannettavaa. Tarkeda on osata itse maaritellajmopinnaytetyo tayttaa
tavoitteet, joihin pyrittiin. Mielestamme saavutirartavoitteet, jotka opinnaytetyolle

oli asetettu.

Haastavuutta opinnaytetyota tehdessa tuotti adiakasattelumateriaalien
analysointi, koska haastattelut olivat kestoltgdryémpia kuin alun perin ol
suunniteltu. Haastatteluista hyédynnetty anti gfbsitoivottua vahaisempi ja
haastateltavia saatiin suunniteltua vahaisempi @&irsimme halunneet, etta
haastateltavia olisi saatu enemman ja etta hatatadém joukossa olisi myos ollut
miehi&. Nain olisimme voineet saada erilaisia rpiita ja nakokulmia esille.
Valitettavasti emme voineet odottaa, ettd saakkypapsityoryhma mahdollisesti
viela lisdd vapaaehtoisia haastateltavia, koskandgtetydmme olisi
aikataulullisesti hidastunut huomattavasti. Olimmaiemmin antaneet
kuukauden lisdaikaa haastatteluiden tekemiseem@éekuitenkin tyytyvaisia
opinnaytetyon lopputulokseen. Saimme laadittuekasigalautelomakkeen, jonka
laadinnassa on hyddynnetty asiakkaiden nakemy&sriviasta
asiakaspalautelomakkeesta. Tarkeaa oli tietystisnsg) ettd toimeksiantaja oli

tyytyvainen asiakaspalautelomakkeeseen.

Opinnaytetydmme oli rajattu asiakaspalautelomakkaadintaan, joten emme

itse paasseet testaamaan palautelomaketta kays@nitame siis voi ottaa
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kantaa sen toimivuuteen. Olisi mielenkiintoistadée toimiiko lomake toivotulla
tavalla ja saako hanke palautetta asioista, jbighasi. Jos toimeksiantaja huomaa
myoéhemmin joitain puutteita tai epakohtia palautedikeessa, olemme antaneet
heille valtuudet muokata sita tarkoituksiinsa sapivlavoitteena on, ettd hanke
saa asiakaspalautelomakkeella saadun palauttea amuoitua ja kehitettya
toimintaansa. Olisikin erittdin mielenkiintoistaaska tietad, minkalaista palautetta
hankkeen asiakkuudessa olevat asiakkaat palvelot®at ja miten saatua
palautetta hydodynnetaan. Yhtena jatkotutkimuksbeema voisikin olla
palautelomakkeista saatujen tietojen analysointhjgen kokoaminen. Tutkimus
tarjoaisi mahdollisuuden palvelun tarkempaan amiseen ja

kehittamistoimenpiteiden suunnitteluun.
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Liite 1: Asiakasperheiden teemahaastattelurunko

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Vahva pohja elamaan — hankkeen pikkulapsityéryhmarantamien palvelujen

merkitys asiakasperheille:

o asiakasperheiden syyt palveluun tulolle
o palvelusta saadut muutokset ja vaikutukset perimegEmaan

o asiat, jotka ovat vaikuttaneet kyseisiin muutokgimaikutuksiin

Asiakaspalautelomakkeelta toivottavat ominaisuudet:

o mité asioita asiakasperheet toivovat nostettavasykyksissa esiin

o kuinka laaja lomakkeen tulisi olla

o millaisiin kysymysmuotoihin olisi mielek&sta vaat@voimet kysymykset /
kysymykset valmiilla vastausvaihtoehdoilla)

omika olisi sopivin ajankohta tayttaa asiakaspaldoneake (asiakkuuden

paatyttya / saannollisin valiajoin asiakkuuden aika



Liite 2: Saatekirje

Heil

Olemme viimeisen vuoden sosionomiopiskelijoita Lahden
ammattikorkeakoulusta. Tarkoituksenamme on laatia opinndytetyond
asiakaspalautelomake Vahva pohja elémddn - hankkeen
pikkulapsityoryhman kayttoon. Asiakaspalautelomakkeen kysymyksien
laadinnan apuna ja asiakasndkokulman esiin tuomisessa foivomme, ettd
saamme Teiddn mielipiteenne esiin haastattelemalla. Haastattelut
toteuttavat pikkulapsityoryhmdn tyontekijat. Haastattelut
nauhoitetaan, jotta me, opinndytetyontekijdat, voimme hyodyntdd
haastatteluaineistoa opinndytetyossdmme. Vastauksenne kasitellddan
ehdottoman luottamuksellisesti ja niitd tullaan kdyttdmddn vain tdssa
tutkimuksessa. Haastattelumateriaalit tullaan hdvittdmddn heti niiden

analysoinnin jdlkeen.

Mielipiteenne ja osallistumisenne ovat meille tdrkeitd, jotta saamme

laadittua asiakasldhtsisen ja monipuolisen asiakaspalautelomakkeen.

Ystdvdllisin terveisin,

sosionomiopiskelijat Heidi Forsstrom ja Minnamari Kallio



Liite 3: Suostumuslomake

SUOSTUMUSLOMAKE

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. tei@lsissa kerattyja tietoja
tullaan kayttamaan ainoastaan Heidi ForsstromMijaamari Kallion

ammattikorkeakoulun opinnéaytety6ssa.

Haastattelu suoritetaan luottamuksellisesti ja ta¢tetumateriaali tullaan
havittamaan heti sen analysoinnin jalkeen. Haataih osallistuvan henkilon
henkilollisyytta ei voida tunnistaa opinnaytety6<tipinnaytetyo tullaan

julkaisemaan sen valmistuttua, jonka jalkeen skemen tahansa luettavissa.

Annan suostumukseni haastattelun nauhoittamiseleagstattelumateriaalin

kayttamiseen kyseisessa opinnaytetyossa.

Paikka ja aika

Allekirjoitus ja nimenselvennys



Liite 4: Asiakaspalautelomake

ASIAKASPALAUTELOMAKE Paivamaara:
Vahva pohja elamaan -hanke/
Paijat-Hameen pikkulapsityéryhma

Perheenne on ollut asiakkaanamme. Nyt haluaisimme tietaa, milta tydskentely
perheestdnne tuntui? Vastasivatko antamamme palvelut perheenne tarpeita? Missa
onnistuimme, missé on vield parantamisen varaa? Kerro meille mielipiteesi, jotta
osaamme kehittdd toimintaamme oikeaan suuntaan! Vastauksesi kasitella&n ehdottoman
luottamuksellisesti.

Vastaaja: aiti isa muu, mika?

Lapsien lukumaara ja iké/iat:

Odotetaanko perheessanne vauvaa? kylla ei

Arvioi pikkulapsitydryhman palveluja ympyréimalla s euraavista kysymyksista
sopiva vaihtoehto (kyllé/ei). Tarkentaviin kysymyks lin voit vastata omin sanoin.

1. Tybskentelyn aloitus
Mink& asioiden vuoksi perheenne tuli palveluumme?

Alkoiko tyoskentely perheenne kanssa mielestanne riittavan nopeasti?  kylla ei
- Kuinka pian tydskentely perheenne kanssa aloitettiin?

- Misté saitte tietoa palvelustamme?

- Vastasiko ennakkotieto odotuksianne? Miten?

2. Perheen huomioiminen
Miten pikkulapsityéryhma kohtasi perheenne ja avuntarpeenne?

Saiko perheenne itse kertoa tilanteesta ja perheen huolenaiheista? kylla ei
Saiko perheenne itse vaikuttaa tyoskentelyn tavoitteiden asetteluun? kylla ei
Saiko perheenne itse vaikuttaa tyoskentelyn aikana késiteltyihin asioihin? kylla ei
Oliko tyontekijoilla riittavasti aikaa perheellenne? kylla ei

Kaanna -



Mitk&a asiat edistivat/estivat perheenne huomioimista?

3. Tydskentelymenetelmat (kotikaynnit, puhelinohjau S, tapaamiset toimipisteella,
muut menetelmat)

Olivatko perheenne kanssa kaytetyt tydéskentelymenetelmét sopivia? kylla ei
- Mita tyoskentelytapoja perheenne kanssa kaytettiin?

- Olisiko perheenne kanssa voitu tydskennella jollakin muulla tavalla? Milla?

Oliko tytskentely perheenne kanssa sujuvaa/luontevaa? kylla ei
Olivatko tapaamiset kestoltaan sopivan mittaisia? kylla ei
Oliko tapaamiskertoja riittavan usein? kylla ei

- Mitké asiat edistivat/estivat tydskentelyn sujuvuutta?

Tybskenneltiinkd perheenne kanssa mielestanne riittavan pitkaan? kylla ei
- Kuinka kauan perheenne kanssa tydskenneltiin?

4. Palvelun hyédyllisyys

Saiko perheenne apua tarvitsemiinne asioihin? kylla ei
- Minkalaisia kokemuksia perheellanne on saaduista palveluista? Miten ne ovat
vaikuttaneet perheenne elamaan?

5. Kehittdmisehdotukset
Miten haluaisit kehittaa pikkulapsitydoryhméan palveluja? Mita perheenne jai kaipaamaan?

Pikkulapsityoryhma kiittaa palautteestasi!



