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Opinnaytetyon aiheena oli selvittdd Muhoksen kuntalaisten tyytyvaisyyttd kun-
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jana. Tutkimus rajattiin koskemaan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluita seka
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teena oli tehda hyva ja kattava opinnaytetyo.

Tietoperustassa kasiteltiin palvelun kasitettd, palveluprosessia, palvelun laatua
ja laadun mittareita seka koettua palvelun laatua. Liséksi viitekehyksessa kasi-
teltiin kunnan palvelujarjestelmaa ja kunnallisia peruspalveluita keskittyen ope-
tus- ja varhaiskasvatuspalveluihin seka terveyspalveluihin. Tutkimusmenetel-
mana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta, ja kyselyt suoritettiin kahden eri kyse-
lylomakkeen avulla. Tutkimuksen kohderyhméana olivat Muhoksen kunnan pe-
ruskoulu- ja paivakoti-ikaisten lasten vanhemmat, jotka kayttivat Wilma — ohjel-
maa, seka ajalla 2.7.2012-3.9.2012 Muhoksen kunnan terveyskeskuksessa
vierailleet asiakkaat.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia Muhoksen
kunnan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin seka terveyspalveluihin. Kum-
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|ostomaaraa riittdvana ja joidenkin vastaajien mielestd ryhmakoot olivat liian
suuria. Henkilokuntaa tulee palkata lisaa tai resursseja kohdentaa tehokkaam-
min. MyOs avustajia ja harjoittelijoita pitdd myods hyodyntdd enemman. Kunnan
kehittdessa palveluitaan tulevaisuudessa myds tama tutkimus voidaan toteuttaa
uudelleen Muhoksen kuntalaisten mielipiteen selvittamiseksi.
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The objective of this thesis was to investigate the satisfaction of municipal citi-
zens of Muhos in education and daycare services and health services. Further-
more, the objective was to investigate the role of municipality as a customer
servant. This thesis was accomplished as an assignment for the municipality of
Muhos. The overall purpose of the study was to get enough answers to exam-
ine the opinions for the quality in services by municipal citizen of Muhos. A sug-
gested improvement of public services was also enquired. The aim of this thesis
was to make a comprehensive thesis.

The theoretical background of the study focused on municipal services system
and public services. Moreover, quality of services and indicators of services
were described. The study was based on quantitative methodology. Two differ-
ent questionnaires were formulated. The first questionnaire was in paper format
and the second questionnaire was accessible on the Internet. The questions in
the inquiry focused on the quality of services. The target group for this thesis
was municipal citizens who use these services. The results can be used in mak-
ing decisions on how to improve public services.

According to the results most of the municipal citizens were satisfied with public
services in Muhos. In both questionnaires informants mentioned the insufficien-
cy of personnel. It was also mentioned that group sizes were too big. The per-
sonnel should be increased or reorganized efficiently. Interns should also be
used more. The research could be reconducted to see how the municipality of
Muhos has accomplished to improve education and daycare services and
health services according the results.

Keywords: customer satisfaction, municipality, public services of municipality,
guality of service, quantitative method
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1 JOHDANTO

Suomessa on talla hetkella kaynnissd koko maan kattava kunta- ja palvelura-
kenteen uudistus, ns. Paras-hanke, jonka tavoitteena on varmistaa palveluiden
saatavuus koko maassa seka saavuttaa elinvoimainen, toimintakykyinen ja
ehed kuntarakenne. (Suomen Kuntaliitto 2012, hakupaivd 31.3.2012.) Paras-
hankkeen myotd Suomen kuntakartalta poistuu noin sata kuntaa, ja kuntaliitok-
set ovat paaasiassa keskittyneet haja-asutusalueille ja pienten keskusten ympa-
rille. Hanke mahdollistaa kuntien palvelujen jarjestamista koskevat vaestomaa-
ratavoitteet sosiaali- ja terveyspalveluissa seka toisen asteen opetuksessa joko
kuntaliitoksilla tai yhteistydalueita muodostamalla. (Korpela & Makitalo 2008,
145-146.)

Taman opinnaytetydon aiheena on selvittda, ovatko kuntalaiset tyytyvaisia Mu-
hoksen kunnan lakiséateisiin opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin seka terve-
yspalveluihin, ja miten kunta ndhdaan asiakaspalvelijana. Tutkimusmenetelma-
na oli kvantitatiivinen tutkimus, ja kyselyt suoritettiin kahden eri kyselylomak-
keen avulla. Tutkimuksen kohderyhméana olivat Muhoksen kunnan peruskoulu-
ja paivakoti-ikaisten lasten vanhemmat, jotka kayttivat Wilma — ohjelmaa, seka
ajalla 2.7.2012-3.9.2012 Muhoksen kunnan terveyskeskuksessa vierailleet asi-
akkaat. Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan palvelun kasitetta, palvelu-
prosessia, palvelun laatua ja laadun mittareita seka koettua palvelun laatua.
Lisaksi viitekehyksessa kasitelladan kunnan palvelujarjestelmaa ja kunnallisia
peruspalveluita keskittyen opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin seka terveys-

palveluihin.

1.1 Muhoksen kunta

Muhos sijaitsee Pohjois-Pohjanmaalla noin 35 kilometrin pd&assa Oulusta ja
kuuluu Oulun seutukuntaan. Muhoksen naapurikuntia ovat Oulu, Utajarvi, Vaa-
la, Kestila ja Tyrnava. Muhoksen vakiluku oli tammikuussa 2012 noin 8930 hen-
kil6&, ja Muhoksen vakiluku onkin kasvanut tasaisesti viime vuosina. Muhoksen

kunnan asettamia arvoja ovat asiakas- ja asukaskeskeisyys, joukkuepeli, yritta-
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jyys seka vastuu tulevaisuudesta. Kunnan visio vuoteen 2020 asti on, ettd Mu-
hos kasvaa ja uudistuu hallitusti, Muhos pitda huolta kuntalaisten hyvinvoinnis-
ta, turvallisuudesta ja asuinymparistosta seka se, ettd Muhos pysyy merkittava-
na kulttuuri- ja matkailukohteena Oulun seudulla. (Muhoksen kunta 2012, haku-
paiva 31.3.2012.)

Pohjois-Pohjanmaa koostuu 34 kunnasta ja alueella on tehty jo jonkin verran
kuntaliitoksia. Kunnat kuuluvat seitsemaan eri seutukuntaan, joista Muhos kuu-
luu Oulun seutukuntaan. (Valtiovarainministerio 2012, hakupaiva 31.3.2012.)
Vuonna 2010 Muhoksen kunnanvaltuusto paatti, ettda Muhos ei liity kuntaliitok-
sella Ouluun, vaan kunta pysyy itsendisena (Yle Oulu 2010, hakupéaiva
31.3.2012). Haasteena on, etta miten Muhoksen kunta pystyy tarjoamaan pe-

ruspalvelunsa kuntalaisille jatkossakin itsenéisesti.

1.2 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Tutkimus tehtiin Muhoksen kunnalle, ja toimeksiantajana toimi Muhoksen kunta.
Yhteyshenkil6ind kunnassa olivat Jouko Heino ja Pekka Pietilainen. Tutkimuk-
sen tarkoituksena oli selvittdd kuntalaisten tyytyvaisyyttd Muhoksen kunnan
palveluihin ja asiakaspalveluun. Muhoksen kunnan paattajat ovat kiinnostuneita
kehittdmaan ja yllapitaméaén palveluitaan kuntalaisten tarpeiden mukaisesti, jo-
ten kuntalaisten tyytyvaisyyden ja mielipiteiden selvittaminen on tdman kannalta
tarkeda. Vastaavanlaista tutkimusta ei ole aikaisemmin toteutettu kunnassa,

joten tutkimus on ajankohtainen ja hyodyllinen palvelujen kehittdmisen kannalta.

Tutkimusongelmana oli selvittédd, ovatko kuntalaiset tyytyvaisia kunnan tarjo-
amiin lakisaateisiin palveluihin, ja miten kunta nahdaan asiakaspalvelijana. Tut-
kimuksen alussa tarkoituksenamme oli selvittdd kuntalaisten tyytyvaisyytta kai-
kista kunnan tarjoamista palveluista. Aiheen laajuuden vuoksi rajasimme tutki-
muksen kasittelemaan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluita sekd sosiaali- ja
terveyspalveluita. Sosiaali- ja terveyspalveluissa keskityimme terveyspalvelui-
hin, silla suurin osa kuntalaisista kayttaa tai on kayttanyt kyseisia palveluita.

Rajauksen ansiosta pystyimme tutkimaan valittujen toimialojen palveluita syval-



lisemmin, eik& tutkimus jaanyt liilan pintapuoliseksi. Myds resurssien rajallisuus

oli huomioitava tutkimusta tehdessé.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada kattavasti vastauksia, joista selvidad kunta-
laisten mielipide kunnan palveluihin. Hyva vastausprosentti on tarkea tulosten
hyddyntamisen kannalta. Toisena tavoitteena olikin, ettd Muhoksen kunta pys-
tyy hyodyntdmaan tutkimustuloksia oman toimintansa suunnittelussa. Lisaksi
tavoitteena oli tehdd hyva ja kattava opinndytetyd. Onnistuneen opinnaytetyon
ansioista seka tekijat etta toimeksiantaja voivat olla tyytyvaisia lopputulokseen
ja kokea sen tarpeelliseksi ja hyoddylliseksi omien tavoitteiden ja ajankohtaisuu-

den kannalta.



2 KUNTA ASIAKASPALVELIJANA

2.1 Palvelun maaritelméa

Palvelun maarittely ei ole yksiselitteistda, koska palvelu-sanalla on useita eri
merkityksia ja kasitetta voidaan kayttaa hyvin laajassakin mittakaavassa. Palve-
lutapahtumassa on yleensd mukana palvelun tuottaja sekd sen kayttaja el
asiakas, ja tavallisesti kayttaja maksaa kayttamastaan palvelusta tuottajalle kor-
vauksen. Palvelu voidaan maaritella aineettomista toiminnoista koostuvaksi
prosessiksi, jossa asiakkaalle tuotetaan tai tarjotaan ratkaisu hanen ongelmiin-
sa, ja annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna. Pro-
sessi tapahtuu yleensa vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan ja sen kayttajan
valilla. Asiakas voi kokea kayttdmansa palvelun monella eri tavalla, ja nékdkul-
ma voi olla taysin erilainen kuin mitd palvelun tuottaja on sen ajatellut olevan.
(Rissanen 2006, 18-19; Grénroos 2009, 76—77.)

Palveluilla katsotaan olevan peruspiirteitd, jotka Ioytyvat lahes kaikista palve-
luista. Palvelu on prosessi, joka koostuu erilaisista toiminnoista ja jossa kayte-
tdan apuna ihmisia ja muita fyysisia resursseja, kuten informaatiota. Palvelu on
my0s paasaantoisesti aineetonta eli siita ei jaa asiakkaalle mitaan konkreettista,
mutta asiakkaalle jaa jonkinlainen tuntemus palvelun jalkeen. Palvelun perus-
piirre on myos se, ettéa palvelu tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanai-
kaisesti asiakkaan lasna ollessa. Lisaksi asiakas osallistuu itse l&ahes poikkeuk-
setta palveluprosessiin kanssatuottajana. Peruspiirteisiin kuuluu myds ajatus
siitd, ettd palvelukokemus on henkilékohtainen ja jokainen asiakas kokee sen
eri tavalla. Tahan tuntemukseen vaikuttavat kayttdjan odotukset sekd omat ai-
kaisemmat kokemukset palvelusta. (Gronroos 2009, 79-80; Erésalo 2011,12—
13)
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2.2 Palveluprosessi

Palvelun sisaltdd voidaan kuvata prosesseina, jotka muodostuvat erilaisista ta-
pahtumaketjuista, jotka ovat sidoksissa kesken&én. Toimintoketjujen avulla tuo-
tetaan itse palvelu. Palveluprosessi on siis asiakkaaseen kohdistuva tapahtu-
masarja, jossa eri palvelutapahtumat yhdistyvat keskendaan ja jonka mukaan
palvelu tapahtuu. Palveluprosessin aikana tai sen tuloksena asiakas saa palve-
lun synnyttdman hyédyn. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40-41; Bergstrom & Lep-
panen 2009, 187-188.)

Palveluprosessi kuvataan yleensa vaihe vaiheelta niin asiakkaan kuin asiakas-
palvelijan nakokulmasta ja liséksi siind kuvataan tukitoiminnot seka tarvittavat
toimenpiteet. Palveluprosessi auttaa tunnistamaan tarkeimmaét ja kriittisimmat
pisteet, joiden toteutumista tulee organisaatiossa erityisesti seurata. Lisaksi pal-
veluprosessin kuvauksen avulla voidaan maaritella tarkasti, ketka osallistuvat
palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Palveluprosessia
suunniteltaessa on tarkeaa ottaa huomioon seka ennen palvelutapahtumaa etta
sen jalkeen tapahtuvat tehtavat. Kaikkiin palveluprosessin vaiheisiin tulee maa-
ritella riittava palvelutaso, johon organisaatiossa vahintaan pyritdan. Palvelu-
prosessin kokonaisuuden suunnittelun lisdksi on tarkeaa suunnitella yksittaisia
asiakaskohtaamisia, jotta hankalia tilanteita pystytddn ennakoimaan. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 40—-41; Bergstrom & Leppénen 2009, 187-188.)

Palveluprosessi voidaan yleisesti jakaa seitsem&an eri vaiheeseen, joita ovat
palveluun saapumisvaihe, odotusvaihe, tarvetasmennysvaihe, myyntikeskuste-
luvaihe, palvelun paatdsvaihe, poistumisvaihe ja asiakkaan jalkihoitovaihe (ku-
vio 1). Jokaiselle palveluprosessin vaiheelle maaritellaan tavoite, jotta asiakasta
voidaan palvella mahdollisimman hyvin koko prosessin alusta loppuun. (Lahti-
nen & Isoviita 1999, 69.)
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Palveluun
saapumis-
—7 vaihe ~
[ Asiakkaan

jalkihoitovaihe Odotusvaihe ]

[ l

[ Poistumisvaihe ] [ Tarvetasmennys- ]

vaihe

\ J

Myyntikeskustelu-
[ Palvelun ] [ vaihe ]

paatosvaihe

<

KUVIO 1. Palveluprosessin vaiheet (Lahtinen & Isoviita 1999, 69.)

Palveluprosessin ensimmaisessa vaiheessa eli saapumisvaiheessa asiakas
saapuu palveltavaksi. Tavoitteena tassa vaiheessa on hyvan ensivaikutelman
luominen, palvelun k&yton varmistaminen ja palveluista tiedottaminen. Varsinkin
hyva ensivaikutelma organisaatiosta on tarkea, koska talloin asiakas antaa
usein anteeksi palveluprosessin muissa vaiheissa mahdollisesti sattuvat virheet
ja puutteet. Odotusvaihe on palveluprosessin toinen vaihe, jossa asiakas odot-
taa, ettd hanta palvellaan. Asiakaspalvelijan tehtdvana on huolehtia, etté jokais-
ta asiakasta palvellaan vuorollaan ja etta odotustilat ja palvelupisteet ovat miel-
lyttavat ja viihtyisat. Kolmannessa eli tarvetdsmennysvaiheessa selvitetaan,
mita tarpeita, arvostuksia ja odotuksia asiakkaalla on. Nain pystytdan loytamaan
sopiva ratkaisu asiakkaan ongelmaan, joka samalla tyydyttda hanen sen hetki-
sia tarpeitaan. Tassa vaiheessa onkin tarkead, etta asiakkaalta kysytaan oikeita
kysymyksia ja ettd hantd kuunnellaan, jotta asiakkaan todelliset tarpeet tulevat
ilmi. (Lahtinen & Isoviita 1999, 69-70, 76—-78.)

Myyntikeskusteluvaihe on palveluprosessin neljas vaihe ja siind asiakkaalle
esitetddn erilaisia vaihtoehtoja hanen ongelmansa ratkaisuksi. Tarkeaa on, etta
keskustelussa kaytetddn sellaisia perusteluja, jotka ovat jollain tapaa merkityk-
sellisia asiakkaalle. Liséksi ratkaisun tarjpamat edut ja hyddyt on hyva tuoda
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esille keskustelussa. Asiakkaan esittamat vastavaitteet tulee myds huomioida
valittomasti, ellei ole patevaa syyta jattada vastaaminen myohemmaksi. Viides eli
palvelun paatdsvaihe alkaa, kun asiakas on saanut hyvaksyttavat vastaukset
vastavaitteisiinsa ja han ilmaisee ostohalukkuutensa. Paatosvaihe alkaa myos,
jos ehdotetut ratkaisut eivat tyydyta asiakkaan tarpeita ja han ilmaisee tyytymat-
tomyytensa. Paatdsvaiheen tavoitteena on auttaa asiakasta paattksenteossa ja
saada ostopaatos aikaan. Liséksi on tarke&aéa luoda hyva loppuvaikutelma. (Lah-
tinen & Isoviita 1999, 78-80)

Kuudennessa eli poistumisvaiheessa asiakasta ei saa paastaa poistumaan
tyytymattomana, jos asiakkuuden halutaan jatkuvan. Hyva loppuvaikutelma syn-
tyy muun muassa asiakkaan hyvastelemisella ja ystavallisella hymylla. Viimei-
sessa eli jalkihoitovaiheessa varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Jalki-
toimenpiteita voivat olla esimerkiksi laskutuksen hoitaminen sovitulla tavalla ja
reklamaatioiden kasitteleminen huolellisesti ja yksil6llisesti. (Lahtinen & Isoviita
1999, 81-82))

2.3 Terveyskeskuksen kuvitteellinen palveluprosessi

Seuraavassa kuviossa on kuvitteellinen esimerkki Muhoksen kunnan terveys-
keskuksen palveluprosessista (kuvio 2). Kuvion avulla voidaan selkiyttda terve-
yskeskuksen aikuisen potilaan hoitoa seka tyontekijoiden vastuualueita ja tyo-
tehtavia. Palveluprosessi on tehty blueprinting -keinoa hyddyntaen. Blueprinting
tarkoittaa kartoitusta, jossa kuvataan koko palvelua tarkasti niin, ettd sen pro-
sesseja voidaan tarkastella mahdollisimman objektiivisesti. Blueprinting voidaan
toteuttaa usealla eri tavalla, mutta siind on aina maariteltdva prosessit ja toimin-
not, jotka ovat olennainen osa kaikkia palveluja. Blueprintingin avulla palvelun
voi hajottaa osiin ja kuvata koko prosessi ja kaytettavat keinot vaiheittain. Etuja
tédssa keinossa on, ettd se antaa ajankohtaista tietoa palveluprosessisen osien
tarkeydesta ja tehostamismahdollisuuksista. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 41—
42))
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Puhelinsoit- Tapaami- Uudelleen- Maksu Lahete

to/ kutsu nen tapaaminen
X Laakari
Asiakas Terveys- Mahdollinen Hoitaja ohjaa
Asiakkaan | varaa ] selvitykset, || asiakkaan | I kirjoittaa | potilaan
eli potilaan | ajan tutkimukset siirto toisel- laskun erikois-
toiminta | lagkariin | | ja hoito le laakarille laakaril-
tai hoitajalle le
Vastaan-
Asiakas otto hoitaa
saa kutsun asiakkaan
tarkastuk- laskutuk-
seen sen
Nakyvyys asiakkaalle
v v v
Ta}us.ta- Vastaanotto Asiakkaan Laakari ja Mahdol- Yhteydenpi-
toiminnot, . o . R
) Ny vastaa pu- hoito- hoitaja linen to ladkarei-
jotka liit- . . . . I . e
) _ helimeen ja ohjelma ja paivittavat muistu- den valilla
tyvat asi- . . .
antaa aika- uuden ajan asiakkaan tus
akkaaseen . i .
varauksia varaus syo- tiedot. T
tetdan jar- Laakari
T jestelmaan kirjoittaa Vas-
Vastaanotto arvion taanotto
. valvoo,
kutsuu asi- "
akkaita tar- etia
maksu
kastukseen _
on suori-
tettu
Aikavara- Hoitajat vastaavat l
Muut taus- i ikkei i
ratoiminnot Esten ja Larv:lkkelsta,. niiden Viikoittaiset ja kuukausit-
utguttUJen 1uo o§ta ja steri- taiset raportit henkilos-
tarkistus lisoinnista yms. t6n toiminnasta

Johdon / \
toiminnot

Terveyskeskuksen
Yhteenveto ja analyysit henkil6stdn raporteis- johtaja seuraa raport-
ta. Kuukausittainen palaute terveyskeskuk- > | teja ja tekee analyy-
selle. sit.

KUVIO 2. Terveyskeskuksen kuvitteellinen palveluprosessi (Lehtinen & Niiniméaki
2005, 42.)
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Muhoksen terveyskeskuksen kuvitteellinen palveluprosessi on jaettu asiakkaalle
nakyvaan ja ei-nadkyvaan toimintaan. Ei-nékyvia toimintoja ovat taustatoiminnot,
jotka liittyvat asiakkaaseen, muut taustatoiminnot ja johdon toiminnot. Nakyvaa
toimintaa on itse asiakkaan eli potilaan toiminta. Kuviosta voi huomata, etta ei-
nakyvia toimintoja on paljon ja niiden merkitys on suuri, jotta palveluprosessi on

asiakkaan kannalta mahdollisimman onnistunut.

Palveluprosessi alkaa, kun asiakas ottaa itse yhteyttd terveyskeskukseen ja
varaa ajan tai kun asiakas saa kutsun tarkastukseen. Taustatoiminnoilla on suu-
ri merkitys tassa vaiheessa, koska vastaanoton tehtavana on vastata puheli-
meen ja antaa aikavaraus asiakkaalle. Jos puhelimeen ei vastata tai aikavara-
usta ei voida antaa, palveluprosessi paattyy heti sen alussa ja asiakas ei saa
apua ongelmaansa. Taustatoimintoja palveluprosessin alussa ovat myos aika-

varausten ja kutsuttujen tarkistus seké asiakkaiden kutsuminen tarkastukseen.

Kun asiakas saapuu terveyskeskukseen, vastaanoton tehtdavand on ohjata
asiakas odottamaan vuoroaan oikeaan paikkaan. Odotusvaiheen voi tehda asi-
akkaalle miellyttavammaksi esimerkiksi viemalla odotustilaan aikakauslehtia ja
muuta lukemista. Lisaksi erilaiset taulut ja esitteet tekevat tilasta viihtyis@mman.
Tarvetdsmennysvaiheessa asiakas tapaa laakarin, jonka tehtavana on tehda
selvitys asiakkaan tdman hetkisesta terveydentilasta, maarata mahdolliset tut-
kimukset ja kertoa hoidosta. Jos ratkaisu ongelmaan on asiakkaan mielesta
sopiva ja han hyvaksyy hoidon, syottetaan asiakkaan hoito-ohjelma jarjestel-
maéan ja varataan mahdollisesti uusi ladkariaika. On my6s mahdollista, etta
asiakas siirretdan toiselle laakarille tai hoitajalle, jolloin asiakkaan tiedot paivite-
taan ja laakari kirjoittaa arvion potilaasta. Asiakkaan ja ladkarin tapaamiseen
littyy myds muita taustatoimintoja, joista huolehtivat hoitajat. He vastaavat

muun muassa tarvikkeista, niiden huollosta ja sterilisoinnista.

Palvelun paatosvaiheen jalkeen on tarkeaa, etta asiakas poistuu tyytyvaisena
terveyskeskuksesta ja hanen mahdollisiin kysymyksiin vastataan asianmukai-
sesti vastaanotossa. Jalkihoitovaiheessa hoitaja tai vastaanotto hoitaa lasku-
tuksen. Vastaanotto myds valvoo, ettd maksu on suoritettu ja lahettdd mahdolli-
sen muistutuksen asiakkaalle, jos maksu ei tule ajallaan. Jalkihoitovaiheeseen

kuulu myos laakarin antama lahete, jossa potilas ohjataan esimerkiksi erikois-
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ladkarille. Talldin on tarkeaa, etta laakarit pitavat yhteytta toisiinsa, jotta kum-
mallakin laakarilla on tarvittavat tiedot potilaan tilanteesta ja tarpeista. Muihin
taustatoimintoihin kuuluu myads, etta viikoittaiset ja kuukausittaiset raportit henki-
|6ston toiminnasta lahetetddn johdolle. Johdon tehtavana on tehda yhteenveto
ja analyysit henkilostosta ja antaa kuukausittainen palaute terveyskeskukselle.

Liséksi terveyskeskuksen johtaja seuraa raportteja ja tekee omat analyysinsa.

2.4 Palvelun laatu

Palvelun laadun mittaa aina asiakas, jonka odotukset ovat palvelun laadun arvi-
oinnin l&htokohtana. Yleensa ndma odotukset ovat niin sanottuja perusodotuk-
sia, joissa odotetaan, ettd organisaatio toteuttaa palvelun niin kuin se on luvan-
nut. Palvelun laadun arviointiin vaikuttaa my6s mielikuvat ja ennakkokasitykset
palvelun tuottajaorganisaatiosta. Nama mielikuvat ja ennakkoké&sitykset ovat
muodostuneet organisaation markkinoinnin, asiakkaan omien tarpeiden ja ai-
kaisempi kokemuksien perusteella. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000,
24; Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 47; Erasalo 2011, 17.)

Asiakas arvioi palvelun laatua palveluprosessin jokaisessa vaiheessa. Arvioin-
nin kohteena ovat ydintuote seka kaikki siihen liittyvat liitAnnaispalvelut. Palve-
lun laadun arviointi ei ole helppoa, joten asiakas muodostaa itselleen laatumieli-
kuvan palvelun laadusta. Laatumielikuva perustuu enemman tunteisiin kuin to-
dellisiin tietoihin tai omiin kokemuksiin palvelusta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 61.)
Asiakas vertaa omia odotuksiaan saamaansa palveluun, joiden perusteella syn-
tyy hanen kokemansa palvelun laatu. Asiakas siis arvioi palvelun laadun uudel-
leen joka kerta, kun héan kayttaa organisaation palveluja. Taman takia jokainen
palvelutapahtuma on ainutlaatuinen, mika tekee palvelun laadun mittaamisesta
hankalaa. (Korkeaméki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 24; Pakkanen, Korkea-
maki & Kiiras 2009, 47; Erasalo 2011, 17.)

Palvelun laadun mittauskohteena on sek& konkreettinen eli aineellinen tuote
ettd aineeton tuote. Asiakkaan palvelukokemus voidaan jakaa tekniseen ja toi-
minnalliseen laatuun. Tekninen laatu osoittaa tuotteen laadun ja se liittyy koko

palveluymparistdon ja sen toimivuuteen, kuten organisaation siisteyteen ja
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opasteisiin. Tekninen laatu koostuu siis kaikesta siitd, minka asiakas kohtaa
asioidessaan organisaatiossa. Teknistd laatua ovat hyvin suunniteltu toimin-
taymparisto, kaytetyt koneet ja laitteet seka tyontekijoiden tiedot, taidot, ammat-
titaito ja osaaminen. Kun organisaatio pystyy takaamaan teknisen laadun, se
pystyy erottautumaan kilpailijoista hyvalla toiminnallisella laadulla. Toiminnalli-
sella laadulla tarkoitetaan puolestaan itse palvelutapahtumaa, asiakkaiden ja
palvelun tarjoajien vuorovaikutusta sekd organisaation yleista ilmapiirid. Lisaksi
toiminnalliseen laatuun kuuluvat palvelun sujuvuus ja toimivuus. Toiminnalli-
seen laatuun vaikuttavat tyontekijoiden asiakaspalvelutaidot, kayttaytyminen,
innostuneisuus, aktiivisuus ja vuorovaikutus asiakkaiden kanssa. Liséksi toi-
minnalliseen laatuun voi vaikuttaa myds muut asiakkaat ja heidan toimintansa

asiakaspalvelutilanteessa. (Pakkanen ym. 2009, 47-48; Eréasalo 2011, 17-18.)

Asiakkaiden arvioidessa palvelun laatua he ottavat huomioon sen muodostumi-
sen viisi ulottuvuutta, joita ovat luotettavuus, myoétamielisyys, vakuuttaminen,
empatia ja konkreettisuus. Palvelun laatu koostuu luotettavuudesta, jossa huo-
mioidaan annettujen lupausten pitaminen ja tayttyminen. Myotamielisyytta arvi-
oidessa huomioidaan henkilokunnan auttamisen halukkuutta. Vakuuttamisessa
on kyse henkilokunnan herattdmasta luottamuksesta ja varmuudesta tietamyk-
sen avulla. Empatia on méaaritelty valittmiseksi ja yksilolliseksi huomioimiseksi
eli kuinka henkilékunta kohtelee asiakkaita yksil6ind. Konkreettisuudella puoles-
taan tarkoitetaan muun muassa fyysisia ja konkreettisia tuotteita, laitteita ja
henkilostdda, jotka tarjoavat fyysisen esityksen tai kuvan palvelusta, jota asiakas
kayttaa arvioidessaan laatua. (Zeithaml & Bitner 1996, 118-122.)

2.5 Palvelun laadun mittarit kuntatasolla

Palvelun laatua valvotaan kuntatasolla paaosin kuntien omilla arviointijarjestel-
milla, joihin voi kuulua esimerkiksi kunnanvaltuuston maarittelemat tavoitteet ja
tarkastuslautakunnan arviointi saavutetuista tuloksista. Liséksi arviointijarjes-
telm&én voi kuulua laatu ja kustannukset ja niiden suhteiden mittaaminen, ver-
tailutiedot kuntien valilla, palveluun sitoutuminen ja asiakkailta saatu palaute.
(Heuru, Mennola & Ryynanen 2008, 47.) Terveydenhuoltolaissa on maaritelty
terveydenhuollon toiminnan vahittdislaatu. Lain mukaan terveydenhuollon toi-
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minnan tulee perustua nayttéon ja hyviin hoito- ja toimintakaytantoihin. Lisaksi
toiminnan on oltava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Ter-
veydenhuollon toimintayksikon on myo6s laadittava suunnitelma laadunhallinnas-
ta. (1326/2010, 1:8 8.)

Kuntalaisten kasitysta palvelun laadusta taytyy kuitenkin arvioida. Palvelun laa-
dun mittausvalineita voivat olla attribuuttipohjaiset tai kvalitatiivipohjaiset mitta-
usvdalineet. Palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihin perustuvat mitta-
usmallit kuuluvat attribuuttipohjaisiin  mittausvalineisiin. Attribuuttipohjaisessa
mittausmenetelmassa maaritelladn palvelun laadun ominaisuuksia kuvaavia
attribuutteja, jonka jalkeen vastaajia pyydetadn antamaan arvosana palvelusta
attribuutin osalta. Kvalitatiivisiin mittausvalineisiin kuuluvat esimerkiksi palvelun
kriittisten tapahtumien arviointiin perustuvat mallit, joissa vastaajia pyydetaan

kuvailemaan kasitystaan palveluista. (Gronroos 2009, 113-114.)

Attribuuttipohjaisissa malleissa siis méaaritelladn palvelun laadun ominaisuuksia
kuvaavia attribuutteja, joilla palvelun laatua mitataan. Palvelun laadun tarke&
mittari on saavutettavuus. Saavutettavuudella tarkoitetaan yhteydenoton mah-
dollisuutta ja helppoutta. Palvelun odotusaika ei saa olla lilan pitk&, ja aukioloai-
kojen tulee olla sopivia. My6s palvelupisteen sijainnilla on vaikutusta saavutet-
tavuuteen. Fyysinen ymparisto, kuten fyysiset tilat, palveluksessa kaytettavat
apuvalineet ja koneet sekda muut palvelutiloissa olevat asiakkaat, vaikuttavat
palvelun laatuun. Luotettavuudella mitataan suoritusten johdonmukaisuutta ja
luotettavuutta. Palvelun toimittaminen sovittuna aikana lisda luotettavuutta.
(Lehmus & Korkala 1997, 89-91.)

Henkilostolla on suuri merkitys palvelun laadun mittaamisessa. Henkiloston
kohteliaisuus merkitsee henkiloston kaytbstapoja, huomaavaisuutta, kunnioit-
tavaa asennetta seka ystavallisyyttd. Ulkoisen olemuksen tulee olla siisti ja
asianmukainen. Patevyydella tarkoitetaan henkiléston tietojen ja taitojen hallin-
taa seka organisaation tutkimuskykya. Myos asiakkaan ymmartaminen ja tu-
keminen ovat tarkeita laadun tekij6ita, silla silloin pyritddn ymmartamaan asiak-
kaan tarpeita ja selvittamaan heidan erityisvaatimuksiaan. Asiakasta huomioi-
daan ja kohdellaan yksil6llisesti. Henkiloston reagointialttius mittaa halua ja

valmiutta palvella asiakkaita. Palvelun nopeus ja oikea-aikaisuus ovat tarkeita
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mittareita tarkoituksenmukaisuuden ohella. My6s yhteydenotot asiakkaisiin tulisi
tapahtua viivytyksetta. (Lehmus & Korkala 1997, 89-91.)

2.6 Koettu palvelun laatu

Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys sisaltavat yhteista piirteitd, ja toisinaan
niita kaytetadan jopa vastavuoroisesti. Asiakastyytyvaisyys ndhdaan laajempana
kasitteend kuin palvelun laadun arviointi, joka keskittyy palvelun ulottuvuuksiin.
Palvelun laadun katsotaan olevan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava osatekija
havainnoitaessa palvelun laatua, tuotteen laatua seka hintaa. MyG6s tilannekoh-
taiset ja persoonalliset tekijat vaikuttavat tyytyvaisyyden muodostumiseen.
(Zeithaml & Bitner 1996, 123-124.)

Asiakas on tyytyvainen, kun hanen kokemuksensa ovat joko parempia tai yhta
hyvia kuin hanen odotuksensa. Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset ja
vaatimukset organisaation toiminnasta. Asiakastyytyvaisyys on siten suhteelli-
nen ja aina yksilollinen nakemys, silla se muodostuu asiakkaan subjektiivisista
kokemuksista organisaation kontaktipinnalla. Asiakkaan omat tarpeet, aikai-
semmat kokemukset sek& mielikuvat vaikuttavat odotuksien ja vaatimuksien
syntymiseen. Lisaksi odotuksia syntyy niin kilpailevien kuin muilla toimialoilla
toimivien organisaatioiden perusteella. Asiakkaan odotukset rajoittuvat yleensa
kuitenkin siihen, minka han tietdd olevan mahdollista, ja sitd osataan myds vaa-
tia ja odottaa. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat ovat jatkuvassa muutok-
sessa, joten asiakkaan odotuksetkin vaihtelevat koko ajan. Muutokset ovat
yleensa pienia ja tapahtuvat hitaasti, mutta toisinaan odotukset voivat muuttua
nopeasti. (Jarvelin, Kvist, Kéhéri & Raikkénen 1992, 42-43; Rope & Pdllanen
1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyydella on suuri merkitys organisaation toimintaan, silla asia-
kastyytyvaisyydelld on todettu olevan suora vaikutus organisaation menestyk-
seen. Korkea asiakastyytyvaisyys saa asiakkaat kayttamaan organisaation pal-
veluja uudestaan seka kertomaan tyytyvaisyydestaan muille ihmisille, jotka ovat
potentiaalisia asiakkaita organisaatiolle. Myds tyytymattomyydesta kerrotaan

usein muille. Asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tarkoituksena ei olekaan ainoas-
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taan tutkimustulosten saaminen, vaan niiden tehokas hydédyntaminen ja hyvak-
sikayttd. Sen avulla organisaatio voi kohdentaa resurssit oikealla tavalla ja ke-
hittd& toimintaansa ja prosessejaan suuntaan, joka on asiakkaiden ja siten koko

organisaation menestymisen kannalta paras. (Jarvelin ym. 1992, 43-44.)

Palvelun kokonaislaatu muodostuu siis asiakkaan odotetusta laadusta seka
asiakkaan koetusta laadusta. Seuraavassa kuviossa on nahtavissé, kuinka laa-
tukokemukset liittyvat tavanomaisiin markkinointitoimiin ja johtavat koettuun
palvelun laatuun (kuvio 3). Palvelun laatu on siis hyva, kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Odotusten ollessa eparealistisia koet-
tu kokonaislaatu on alhainen, vaikka objektiivisella tasolla mitattuna laatu olisi
koettu hyvaksi. Odotettu laatu koostuu markkinointiviestinnasta, sanallisesta
viestinnasta sek& organisaation imagosta. Myods asiakkaan tarpeet luovat odo-
tuksia laadulle. Koettuun laatuun kuuluvat puolestaan tekninen ja toiminnallinen

laatu yhdessa imagon kanssa. (Grénroos 1990, 65—66.)

Koettu Koettu laatu

kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Markkinointiviestinta
Imago
Suusanallinen vies-
tinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen Toiminnal-
laatu: mita linen laatu:
miten

KUVIO 3. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 1990, 66.)

Muhoksen kuntalaisilla on tietynlaisia odotuksia kunnan tarjoamien peruspalvel-

luiden laadun osalta. Odotuksiin vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan omat tarpeet

seka muilta asiakkailta tulleet mielipiteet kunnan palveluista. Odotuksiin voivat

vaikuttaa myos yleinen mielipide esimerkiksi terveyspalveluista. Kyseessa ovat
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lakisaateiset peruspalvelut, joten markkinointiviestinnalla ei ole suurta merkitys-
ta laadun odotuksiin. Organisaatiosta tuleva suusanallinen viestintd puolestaan
vaikuttaa odotusten muodostumiseen. Terveyskeskuksen henkilésto voi vaikut-
taa tahan ainoastaan epasuorasti, silla asiakkaat tekevat omat tulkintansa ai-
empien kokemusten ja kuulopuheiden perusteella esimerkiksi palvelun ystaval-

lisyydesta.

Tekninen ja toiminnallinen laatu vaikuttavat organisaation imagon kanssa palve-
lun koettuun laatuun. Tekninen laatu koostuu Muhoksen kunnan palveluntarjo-
ajien toimintaymparistosta, palvelun tuotantoon kaytetyista valineista seka tyon-
tekijoiden ammattitaidosta ja osaamisesta. Toiminnallinen laatu kuvaa itse pal-
velutapahtumaa. Siihen kuuluu asiakkaiden ja palvelun tarjoajien vélinen vuoro-
vaikutus sek& yleinen ilmapiiri Muhoksen kunnan peruspalveluiden tarjoajien
organisaatioissa. Muhoksen kunnan peruspalvelut eivat itsessaan pysty vaikut-
tamaan suoraan niiden imagoon, mutta Muhoksen kunta pystyy vaikuttamaan
omaan imagoonsa. Tata kautta Muhoksen kunnan imago vaikuttaa peruspalve-
luihin ja silld on vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Muhoksen

kunnan imagoon tulee siis pyrkia vaikuttamaan positiivisesti.
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3 KUNNAN PALVELUJARJESTELMA

3.1 Kunnan maaritelméa ja Muhoksen kunnan organisaatio

Kuntalain mukaan Suomi jakautuu kuntiin, joiden asukkaiden itsehallinto on tur-
vattu Suomen perustuslaissa. Kunnan tarkoituksena on pyrkia edistamaan
asukkaidensa hyvinvointia ja kestavaa kehitysta alueella. Lisdksi kunta hoitaa
itsehallinnon nojalla itselleen ottamansa ja sille laissa sadadetyt tehtavat, joita
kunta voi hoitaa my6s yhteistoiminnassa muiden kuntien ja muiden palvelujen
tuottajien kanssa. (Kuntalaki 365/1995 1:1 §, 2 §; Heuru, Mennola & Ryynanen
2008, 189-190, 193.)

Kunnan ylinta paatosvaltaa kayttaa kunnan asukkaiden valitsema valtuusto.
Valtuusto puolestaan valitsee jasenet kunnanhallitukseen, joka on pakollinen ja
keskeisin toimielin kunnassa. Kunnanhallituksen tehtavdna on huolehtia val-
tuuston paatdsten toimeenpanosta sekd kunnan hallinnosta. Valtuusto voi pe-
rustaa lautakuntia, johtokuntia ja toimikuntia, jotka jarjestavat kunnan hallintoa.
Naista toimielimista pakollinen on tarkastuslautakunta. Liséksi valtuusto valitsee
kunnalle kunnanjohtajan, jonka tehtdvana on johtaa kunnanhallituksen alaisena
kunnan hallintoa, taloudenhoitoa sekd muuta toimintaa. (Kuntalaki 365/1995 1:1
§, 2 §; Heuru, Mennola & Ryynénen 2008, 189-190, 193.) Seuraavassa kuvios-
sa on esitelty kaaviona Muhoksen kunnan organisaatio (kuvio 4).

Tarkastuslautakunta f~w_| Valtuusto | _{  Tilintarkastaja
|

Kunnanhallitus

Keskusvaali- Sto siaali- ja Opetus- Vapaa-aika- Tekninen
erveys-
lautakunta lautakunta lautakunta lautakunta lautakunta

KUVIO 4. Muhoksen kunnan organisaatiokaavio (Muhoksen kunta 2011, 5.)
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Muhoksen kunnan organisaatio koostuu valtuustosta, tarkastuslautakunnasta,
tilintarkastajasta, kunnanhallituksesta ja viidesta lautakunnasta, jotka ovat kes-
kusvaalilautakunta, sosiaali- ja terveyslautakunta, opetuslautakunta, vapaa-
aikalautakunta seka tekninen lautakunta. Muhoksen kunnan valtuusto on aloit-
tanut tammikuussa 2009 ja siihen kuuluu 35 valtuutettua. (Muhoksen kunta
2011, 5))

3.2 Kunnalliset peruspalvelut

Suomen perustuslaissa maaritellaan yhdenvertaisuuden vaatimus, jonka mu-
kaan kaikki inmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa (731/1999 2:6 8). Yhdenver-
taisuusperiaate otetaan huomioon myds kunnan toimialasaannoéksissa, joiden
mukaan kunnan asukkaita ei saa perusteettomasti asettaa keskenaan eriarvoi-
seen asemaan. Taman mukaan kaikilla kunnan asukkailla on siten oikeus pe-
ruspalveluihin. Peruspalveluilla tarkoitetaan palveluja, jotka koskevat suurta
maaraa ihmisia ja jotka vaikuttavat kansalaisten jokapaivaiseen elamaan. llman
peruspalveluja ihmisille aiheutuisi merkittavia ongelmia. Tarkeimpia peruspalve-
luita voidaan katsoa olevan sosiaali- ja terveyspalvelut, opetus- ja sivistystoi-
men palvelut seka liikenne- ja turvallisuuspalvelut. Peruspalvelujen maarittelylle
antavat pohjan perustuslain tasolla yleisesti maaritellyt perusoikeudet, joihin
my0s yhdenvertaisuusperiaate kuuluu. (Heuru ym. 2008, 44-45.) Suomen pe-
rustuslain mukaan jokaisella on oikeus maksuttomaan perusopetukseen, ja li-
séksi julkisen vallan on turvattava jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut
(731/1999 2:16 §, 19 8).

Kunnat ja Suomen valtio vastaavat yhdessa peruspalveluiden toteuttamista.
Valtion viranomaiset ohjaavat lailla tai lain valtuutuksella kuitenkin noin 80 %
kuntien menoista, ja peruspalvelujen toteuttamisvastuu on siirretty kunnille vain
kaytannon tasolla. Toisin sanoen valtiolla on ohjaus- ja valvontavastuu perus-
palvelujen toteutuksen suhteen. Kuntien lakisaateisista tehtavistd kaytetaan
yleisesti termia erityistoimiala, johon kuuluvat niin opetus- kuin sosiaali- ja ter-
veyspalvelut. (Heuru ym. 2008, 45-46, 176.) Seuraavassa kuviossa on esitelty

Muhoksen kunnan palvelutuotanto-organisaatio (kuvio 5).
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Kunnanjohtaja

Hallinto- Tekniset Sosiaali- ja r(])peiius- ja Vapaa-ajan
palvelut palvelut terveys- varhaiskasvatus- palvelut
palvelut palvelut
Keskus- Hallinto SOSIAALI- Hallinto i
imi allin into
toimisto Tilapalvelut PALVELUT
Talous- ja Ruoka- ja Hallinto Kirkonky- Kirjasto
tietohallinto siivous- Sosiaalityd lan koulu Ut
Lomitus- palvelut Vammais- Muhoksen .
palvelut Maaraken- palvelut ylakoulu Nuoriso
nus - Vanhustyo .
Vaalit palvelut ty Muu pe- Liikunta
. TERVEYS- rusopetus . ]
Varikko- p ouluiok
Maaseutu- velut PALVELUT l.!l{[]O i-
e alvelu ) opisto
toimi g Sairaanhoito Lukio P
Maankaytt6- ) o
ja mittaus- Tybterveys- Erlty_lsope-
palvelut huolto tus- ja
T K laitoskou-
Rakennus- erveyskes- lut
valvonta kussairaala
Erikois- Paivahoito
sairaanhoito
Hammashoi-
to

KUVIO 5. Muhoksen kunnan palvelutuotanto-organisaatio (Muhoksen kunta
2011, 5))

Muhoksen kunnan palvelutuotanto-organisaatio koostuu hallintopalveluista, tek-
nisista palveluista, sosiaali- ja terveyspalveluista, opetus- ja varhaiskasvatus-
palveluista sekd vapaa-ajan palveluista. Sosiaalipalvelut koostuvat hallinnosta,
sosiaalityostd, vammaispalveluista sek& vanhustyosta. Terveyspalveluihin kuu-
luvat puolestaan sairaanhoito, tydterveyshuolto, terveyskeskus-sairaala, eri-
koissairaanhoito seka hammashoito. Opetus- ja varhaiskasvatuspalvelut koos-
tuvat hallinnosta, Kirkonkylan koulusta, Muhoksen ylakoulusta, muusta perus-
opetuksesta, lukiosta, erityisopetus- ja laitoskouluista seka paivahoidosta. Mu-
hoksen kunnassa jokaisesta palvelukokonaisuudesta vastaa omat paavastuu-

alueenjohtajat, joita johtaa kunnanjohtaja. (Muhoksen kunta 2011, 5.)
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3.2.1 Opetus-javarhaiskasvatuspalvelut

Perusopetuslaissa todetaan, ettd kunta on velvollinen jarjestamaan sen alueella
asuville oppivelvollisuusikaisille perusopetusta sekd esiopetusta oppivelvolli-
suuden alkamista edeltavana vuonna. Liséksi kunta on velvollinen jarjestaméaan
oppivelvollisuuden alkamisvuonna esiopetusta pidennetyn oppivelvollisuuden
piirissa oleville lapsille ja niille lapsille, jotka aloittavat perusopetuksen vuotta
my6hemmin. Kunta voi jarjestaa palvelut itse tai yhdessa muiden kuntien kans-
sa tai hankkia palvelut muulta perusopetuksen jarjestajaltd. Kunta voi myos
hankkia esiopetuspalvelut muulta julkiselta tai yksityiseltd palvelujen tuottajalta.
(628/1998 2:4 8.)

Perusopetuslain mukaan opetus tulee jarjestdaa kunnassa siten, ettd oppilaiden
koulumatkat ovat asutuksen, koulujen ja muiden opetuksen jarjestamispaikko-
jen sijainnin seka liikkenneyhteydet huomioiden mahdollisimman turvallisia ja
lyhyitd. Esiopetusta jarjestettdessa tulee lisdksi ottaa huomioon, ettd opetuk-
seen osallistuvilla lapsilla on mahdollisuus kayttaa paivahoitopalveluita. Kunnan
tulee myds sijoittaa oppivelvollinen l[ahimpaan kouluun tai muuhun soveltuvaan
paikkaan. Esiopetusta saavalle oppilaalle voidaan opetuksen jarjestamispaikak-
Si osoittaa myos paivahoitopaikka tai muu soveltuva esiopetuksen jarjestamis-
paikka. (628/1998 2:6 8.)

Laki lasten paivahoidosta maaraa, etta kunnan on huolehdittava siita, etta las-
ten paivahoitoa on saatavissa kunnan jarjestamana tai valvomana siina laajuu-
dessa ja sellaisin toimintamuodoin kuin kunnassa esiintyva tarve edellyttaa. Li-
saksi kunnan on huolehdittava siita, etta lapsi voi olla paivahoidossa siihen
saakka, kunnes han siirtyy perusopetukseen. (36/1973 2:11 §.)

Muhoksen kunnan tavoitteena on turvata laadukkaat ja tasa-arvoiset perusope-
tus- ja lukiopalvelut sek& paivahoitopalvelut kuntalaisille. Muhoksen kunnassa
on kahdeksan peruskoulua seka lukio. Kirkonkylan koulu tarjoaa perusopetusta
vuosiluokille 0-6 sekad pienryhmaopetusta vuosiluokille 1-9. Perusopetusryhmia
Kirkonkylan peruskoulussa on yhteensa 21, joista yksi on esikouluryhma. Mu-
hoksen ylakoulu tarjoaa perusopetusta vuosiluokille 7-9 ja lisdksi perusopetus-

palvelua annetaan kunnassa sijaitsevien perhekotien oppilaille. Perusopetusta

25



0-6 luokka-asteille jarjestavat Muhoksen kunnan alueella myds Honkalan, Huo-
vilan, Hyrkin, Korivaaran, Kylmalankylan ja Laitasaaren koulut. (Muhoksen kun-
ta 2011, 22, 27, 29-30.)

Perusopetusta tarjoavien koulujen tavoitteeksi on méaaritelty laadukkaan perus-
opetuksen antaminen, mika tukee oppilaan kasvua tasapainoiseksi, terveen
itsetunnon omaavaksi ihmiseksi seka kriittisesti ymparistddan arvioivaksi yh-
teiskunnan jaseneksi. Muhoksen ylakoulun yksittéainen tavoite on antaa oppivel-
vollisile mahdollisimman hyva lahtékohta toisen asteen koulutukseen ja ela-
maan suomalaisessa yhteiskunnassa. Tavoitteena on myo6s luoda oppilaille vi-
rikkeita antava ja turvallinen kouluymparistd seka koulutuksen kehittdminen op-
pilaan henkilokohtaiset tarpeet huomioiden. Kirkonkylan koulun tavoitteena on,
ettd koulu tunnetaan koulumyonteisyydestaan seké hyvista koulutuspalveluista.
Kunnan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluiden parissa tydskentelee téalla hetkel-
l& 253 henkil6a, joista vakituisessa, kokoaikaisessa tyosuhteessa on 180 henki-
l6&a. (Muhoksen kunta 2011, 7, 28-30.)

Paivahoitopalveluja tarjotaan Muhoksen kunnassa kolmessa eri paivakodissa,
perhepaivahoidossa ja viidessd ryhmaperhepaivahoitokotiryhnméassa. Paivahoi-
topaikkoja on yhteensa noin 480, joista kunnallisia péaivahoitopaikkoja on noin
158, perhepaivahoitopaikkoja on yhteensa 70 ja perhepaivahoidossa lapsia on
yhteensa noin 160. Kunta tarjoaa myds vuoroty6ta tekevien vanhempien lapsille
ymparivuorokautisesti toimivan ryhmaperhepaivakodin ja liséksi kunnassa on
kaksi yksityista paivakotia, jossa lapsia on noin 70. Paivahoidon tarve on kas-
vanut useampana vuotena noin 40 lapsella vuosittain, ja yksityinen paivahoito-
palvelu on mahdollistanut palvelujen saatavuuden kaikille sita tarvitseville. (Mu-
hoksen kunta 2011, 22, 36.)

Muhoksen kunnan paivahoitopalvelujen tavoitteena on lakivelvoitteen toteutu-
minen eli paivahoitopaikka jarjestyy neljan kuukauden hakuajan puitteissa ja
akillisissa tilanteissa kahden viikon sisélla. Lisdksi tavoitteena on pystya toteut-
tamaan asiakkaan toivoma hoitomuoto, ja lapsen varhaisen tuen varmistami-
nen. Tavoitteena on myds antaa lapselle mahdollisimman hyvat kasvun, kehi-

tyksen ja oppimisen edellytykset. (Muhoksen kunta 2011, 37.)
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3.2.2 Sosiaali- ja terveyspalvelut

Terveydenhuoltolain tarkoituksena on edistaé ja yllapitad vaeston terveytta, hy-
vinvointia, ty0- ja toimintakykya seka turvallisuutta. Lain tavoitteena on myos
kaventaa vaestoryhmien valisia terveyseroja, ja toteuttaa véaeston tarvitsemien
palvelujen yhdenvertaista saatavuutta, laatua ja potilasturvallisuutta. Liséksi
terveydenhuoltolain tarkoituksena on vahvistaa terveydenhuollon palvelujen
asiakaskeskeisyytta seka vahvistaa perusterveydenhuollon toimintaedellytyksia
ja parantaa terveydenhuollon toimijoiden, kunnan eri toimialojen vélistd seka
muiden toimijoiden kanssa tehtdvaa yhteistyota terveyden ja hyvinvoinnin edis-
tamisessd sekd sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisessa. (1326/2010,
1:28)

Terveydenhuoltolain mukaan kunnan on osoitettava riittavasti voimavaroja kun-
nan peruspalvelujen valtionosuuden perusteena olevaan terveyden ja hyvin-
voinnin edistamiseen seka terveydenhuollon palveluihin. Tama tarkoittaa myos
sita, ettd kunnan kaytettavissad on oltava riittavasti terveydenhuollon ammatti-
henkiloita, jotta terveydenhuoltoon kuuluvat tehtdvat saadaan hoidettua lain
vaatimalla tavalla. Lisaksi terveydenhuollosta vastaavan henkiloston rakenteen
ja maaran on vastattava alueen vaeston terveyden ja hyvinvoinnin edistamisen
seka terveydenhuollon palvelujen tarvetta. Kunnalla on myds oltava kaytettavis-
saan asianmukaiset toimitilat ja toimintavalineet terveydenhuoltoa varten.
(1326/2010, 1:48.)

Muhoksen kunnan toiminta-ajatuksen mukaan sosiaali- ja terveyspalvelujen
tehtavana on taata kuntalaisille edellytykset saada tasavertaisesti laadukkaita,
taloudellisesti tuotettuja hyvinvointipalveluja. Sosiaalipalvelut koostuvat hallin-
nosta, sosiaalitydsta, vammaispalveluista seka vanhustydsta. Muhoksen kun-
nassa sosiaalityontekijoiden tehtaviin kuuluvat aikuis- ja kuntouttava sosiaalityd,
lastensuojelu ja lastenvalvojan tydtehtavat. Sosiaalipaivystys hoidetaan Muhok-
sen kunnassa seudullisena yhteistyona yksityisen sosiaalipalveluyrityksen
kanssa. Sosiaalitydon henkilostéresursseihin kuuluvat talla hetkella yksi johtava
sosiaalityontekija, kolme sosiaalityontekijaé ja yksi sosiaaliohjaaja. Muhoksen
kunnan sosiaalityontekijat hoitavat myos vammaispalveluihin liittyvat tehtéavat.

(Muhoksen kunta 2011, 5, 48, 50.)
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Terveyspalveluihin kuuluvat puolestaan sairaanhoito, tydterveyshuolto, terveys-
keskussairaala, erikoissairaanhoito sekd hammashoito. Muhoksen kunnan ter-
veyskeskuksen vastaanotto toimii vaesttvastuuperiaatteen mukaisesti. Terve-
yskeskuksen vastaanoton palveluihin kuuluvat laakéarivastaanoton liséksi laédke-
huolto-, laboratorio-, réntgen-, fysioterapia-, mielenterveys-, sairaankuljetus- ja
paivystyspalvelut. Kiireellisen ilta- ja viikonloppupéaivystyksen hoitaa Oulun yli-
opistollinen sairaala, koska Muhos kuuluu Oulun alueen yhteispaivystykseen.
Muhoksen kunnan terveyskeskuksen henkilostoresursseihin kuuluu seitseman
terveyskeskuslaakarin virkaa, joista yksi on koulutusvirka. Lisdksi terveyskes-
kuksessa on muuta henkilokuntaa yhteensa 22,5 tyontekijaa, joista yksi tyos-
kentelee apteekissa, kolme laboratoriossa, yksi rontgenissa, viisi mielenterveys-
toimistossa, kolme ja puoli fysioterapiassa, kuusi ajanvaraus- ja vastaanottotoi-
minnassa, nelja toimistossa ja liséksi yksi yhteinen varahenkild tytskentelee
toimistossa ja neuvolassa. Terveyskeskuksen tavoitteena on hoitotakuun toteu-
tuminen, joka kaytannodssa tarkoittaa asiakkaan valitonta yhteydensaantia ter-
veyskeskukseen ja hoidon tarpeen arviointia kolmen vuorokauden kuluessa.
(Muhoksen kunta 2011, 53-54.)

Muhoksen kunnan neuvolan tarkoituksena on turvata aitiysneuvolapalvelut seka
toimia lapsiperheiden tukena lapsen kouluikaan asti. Koulu- ja opiskelijatervey-
denhuollossa tehdaan terveystarkastukset yhteistydossa terveydenhoitajien ja
koulukuraattorien kanssa. Aikuisneuvola puolestaan vastaa aikuisvaeston ter-
veyden- ja sairaanhoidosta, mm. verenpaine-, diabetes- ja astmapotilaista seka
aikuisten rokotuksista. Neuvolassa tyoskentelee télla hetkella yhdeksan ter-
veydenhoitajaa, yksi puheterapeutti ja yksi yhteinen varahenkilo terveyskeskuk-
sen vastaanoton kanssa. Terveydenhoitajista neljd on varattu aitiys- ja lasten-
neuvolaan, nelja koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoon ja yksi aikuistybhon. Li-
saksi Muhoksen kunta ostaa sopimuspohjaisesti opiskelijaterveydenhuoltopal-
veluita yksityiseltd palveluntarjoajalta. Neuvolan tavoitteena on terveiden ela-
mantapojen merkityksen korostaminen ja kansansairauksien ennaltaehkéisy.
Liséksi tavoitteena on lasten ja koululaisten terveysongelmien varhainen totea-
minen. (Muhoksen kunta 2011, 54-55.)

Muhoksen kunnan terveyskeskussairaala toimii terveyskeskuksen yhteydessa

ja sairaalassa on 58 potilaspaikkaa. Vuodeosastolla tytskentelee talla hetkella
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41 tyontekijaa, joista yksi on osastonhoitaja, yksi apulaisosastonhoitaja, 12 sai-
raanhoitajaa, 25 perus- tai lahihoitajaa seké yksi osa-aikainen osastosihteeri.
Liséksi kaytossa on kaksi varahenkil6d, jotka toimivat tarvittaessa sijaisina. Ter-
veyskeskussairaalan tavoitteena on, ettd ulkopuolisia hoitopaikkoja ei tarvita,
vaan sairaalapaikkojen kayttbaste on taydet 100 %. Liséksi tavoitteena on, etta
erikoissairaanhoitoon jonottavia asiakkaita ei ole ja akuuttipaikkoja on kaytéssa
21 kappaletta. (Muhoksen kunta 2011, 56-57.)
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4 TUTKIMUS MUHOKSEN KUNNAN PALVELUJEN LAADUSTA

4.1 Tutkimusmenetelma ja kyselylomakkeet

Tutkimus on kvantitatiivinen eli tilastollinen tutkimus, joka kohdistuu Muhoksen
kunnan asukkaisiin. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin
ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksia seka eri asioiden valisia riippuvuuksia.
Kvantitatiivisessa menetelmassa ongelmia maaritelldan, kuvataan ja ratkaistaan
lukujen avulla. Kaytetty konteksti maarittdd sen, mita luvut merkitsevat kysei-
sessa tutkimuksessa. Tilastollisessa tutkimuksessa otoksen tulee olla riittavan
suuri ja edustettava. Aineisto kerataan yleensa standardoiduilla tutkimuslomak-
keilla, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Aineiston hankinnassa voidaan
kayttaa myos Internet-kyselya tai puhelin- tai kayntihaastattelua. Asioita kuva-
taan numereellisten suureiden avulla, ja saadut tulokset voidaan esittaa taulu-
koiden, kuvioiden ja tunnuslukujen avulla. (Heikkila 2001, 16-18; Curwin & Sla-
ter 2002, 7-8.)

Tutkimuksen perusjoukko on tutkittava kohdejoukko, joista halutaan saada tie-
toa. Perusjoukon maarittely on tehtava tarkasti ennen kuin siitd voidaan valita
mahdollisimman edustava otos. Otoksen tulee olla pienoiskuva perusjoukosta,
jotta tulokset olisivat luotettavia otantatutkimuksessa. Otoksen tulee vastata
perusjoukkoa tutkittavien ominaisuuksien suhteen, eli valitussa otoksessa tulee
olla samoja ominaisuuksia ja samassa suhteessa kuin koko perusjoukossa.
Nain pyritddn varmistamaan, etta arvioitaessa perusjoukon vastaavia suureita
otoksesta laskettujen tunnuslukujen avulla paastaisiin mahdollisimman lahelle
perusjoukon arvoja. Otos ei kuitenkaan voi koskaan kuvata tarkasti perusjouk-
koa, silla saatavat tulokset ovat voimassa vain tietylla todennékoisyydella koko
perusjoukossa. (Heikkila 2001, 33-34.)

Kyselylomake on kyselytutkimuksen olennainen osatekija. Selked ja siisti kyse-
lylomake houkuttelee vastaamaan kyselyyn, ja teksti ja kysymykset tulee olla
aseteltuna siten, etta lomakkeesta ei tule tayteen ahdetun nakoéinen. Sijoittamal-

la alkuun helppoja kysymyksia heratetdan vastaajan mielenkiinto tutkimusta
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kohtaan. Vastausohjeiden pitaa olla selkeat ja yksiselitteiset. Kyselylomake ei
saa olla liilan pitkd, ja jokaisen kysymyksen tarpeellisuus tulee harkita. Hyva ky-
selylomake saakin vastaajan tuntemaan vastaamisen tarkeaksi. (Heikkila 2001,
47-49.)

Kyselylomakkeen suunnittelu edellyttda tutkimusongelman tasmentamista, ka-
sitteiden maarittelya seka tutkimusasetelman valitsemista. My0ds kirjallisuuteen
tulee tutustua lomakkeen suunnitteluvaiheessa. Lomakkeen suunnitteluvai-
heessa on otettava huomioon, kuinka aineisto kasitellaan, mitd ohjelmaa kayte-
taan tietojen kasittelyssa ja kuinka tiedot sybtetaan ohjelmaan. Tulosten haluttu
esitys- ja raportointitapa on tarked huomioida suunnitteluvaiheessa. (Heikkila
2001, 47-48.)

Hyvat kysymykset ja oikea kohderyhma ovat perusedellytyksia tutkimuksen on-
nistumisen kannalta. Kysymykset tulee suunnitella huolellisesti, silla kysymys-
ten muoto on yksi suurimmista virheiden aiheuttajista. Tutkimuksen tavoite on
oltava taysin selvilla ennen kyselylomakkeen laatimista, silla taytyy tietdd, mihin
kysymyksiin etsitddn vastauksia. Kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehtoja
suunniteltaessa selvitettava, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan saada, ja
kuinka tarkkoja tietoja on edes mahdollista saada. Kysymyksessa tulee kysya

vain yhté asiaa kerrallaan epaselvyyksien valttdmiseksi. (Heikkila 2001, 47-48.)

4.2 Kyselyn toteutus

Tutkimusmenetelména kaytettiin kahta eri puolistrukturoitua kyselylomaketta
(liite 3 ja 4), jotka suunnattiin Muhoksen kuntalaisille. Lomakkeet sisélsivat paa-
asiassa valmiita vastausvaihtoehtoja sekda muutaman avoimen kysymyksen.
Mielipidekysymyksissé, jossa kysyttiin vastaajien mielipiteita erilaisiin vaitteisiin
liittyen tutkittavan palvelun laatuun, kaytettiin asenneasteikkoa. Talloin aaripaina
olivat vastakkaiset adjektiivit tai vaittdmat. Lisaksi lomakkeissa kysyttiin kehit-
tamisehdotuksia kunnan palvelutarjontaan. Vastaajia pyydettin myds arvioi-
maan tutkittava palvelukokonaisuus yleisarvosanalla. Kyselyissa oli myds muu-
tamia taustatietokysymyksia, joiden avulla pystyttiin kartoittamaan muun muas-

sa vastaajan sukupuolta, ikda, lasten lukumaaraéa tai mita palveluita vastaaja
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kaytti tai oli kayttanyt. Aiheen laajuuden ja palveluiden poikkeavuuksien takia
molemmista palvelukokonaisuuksista tehtiin erillinen kyselylomake. N&in ollen
kyselyista ei tullut liilan pitkia ja epéselvia. Kyselyt oli myds helpompi kohdentaa
sopivimmille palvelun kayttdjaryhmalle, koska tutkittavat palvelut olivat hyvin
erilaisia. Tutkimuksen kohderyhmana olivat Muhoksen kunnan peruskoulu- ja
paivakoti-ikaisten lasten vanhemmat, jotka kayttivat Wilma — ohjelmaa, seka
ajalla 2.7.2012-3.9.2012 Muhoksen kunnan terveyskeskuksessa vierailleet asi-

akkaat.

Kysely opetus- ja varhaiskasvatuspalveluiden laadusta (liite 3) suoritettiin Inter-
net-kyselyna ja kysely tehtiin Webropol 2.0 — ohjelmalla, johon saimme tunnuk-
sen koulumme kautta. Kysely lahetettin Muhoksen kunnan oppilaiden van-
hemmille 28.5.2012 saateviestin kanssa (lite 1) Wilma-ohjelman kautta. Saate-
viestissa oli suora linkki, joka vei séhkdiselle vastauslomakkeelle. Vastauslo-
makkeessa jokaisella sivulla oli yksi kysymys, johon vastaajan tuli vastata paas-
takseen eteenpain. Vastauslomake ohjelmoitiin hyppaamaan varhaiskasvatus-
palveluita koskevat kysymykset yli, jos vastaaja kertoi, ettei hanella ole 0-6-
vuotiaita lapsia talla hetkella. Samalla tavalla, jos vastaaja kertoi, ettei hanella
ole peruskouluikaisia lapsia, paatyi vastaaja kyselyn loppuun. Kysely oli avoinna
koko kesan ajan, ja se otettiin pois 7.8.2012.

Terveyspalveluiden laatu — kyselyn kyselylomakkeet keréttiin puolestaan Mu-
hoksen terveyskeskuksessa paperikyselyna (liite 4). Kyselylomake oli kahden
sivun mittainen ja vastauslomakkeet kerattiin erillisiin vastauslaatikoihin, joiden
edessa sijaitsivat erilliset saatekirjeet (liite 2). Terveyspalveluiden kyselylomak-
keet ja vastauslaatikot toimitimme Muhoksen terveyskeskukselle 2.7.2012 saa-

tekirjeen kanssa, ja vastausaikaa oli 3.9.2012 saakka.

4.3 Aineiston kasittely

Vastausten kasittely ja analysointi aloitettiin kyselyiden péaattymispaivien jal-
keen. Opetus- ja varhaiskasvatuspalveluiden laatu — kyselyn vastausten kasitte-
ly ja analysointi suoritettiin ensin. Webropol — ohjelman kautta saimme suorat

vastausraportit Microsoft Office Word-tiedostoina, joista muokkasimme tulostau-
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lukot raporttiin sopiviksi. Kehittamisehdotukset olivat myds Word-tiedostona,

josta jaottelimme vastaukset aihepiirin mukaan.

Terveyspalveluiden laadun kyselylomakkeet jouduimme kasittelem&én kasin ja
apuna kaytimme IBM SPSS Statistics 19 -ohjelmaan, johon syétimme vastauk-
set. Ohjelmasta saimme myos tulosteet eli perustunnuslukutaulukot ja frek-
venssijakaumat, jonka jalkeen pystyimme muokkaamaan tulostaulukot Microsoft
Office Word-ohjelmalla vastaamaan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluiden tu-
lostaulukoiden ulkoasua ja muotoa. Nain tulostaulukoista saatiin samannakai-
set, jotta lukijan olisi helpompi tulkita tuloksia. Kehittdmisehdotukset jaoteltiin

vastauksien aihepiirien mukaan.
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5 TULOKSET

5.1 Varhaiskasvatuspalvelujen laatu

Kyselyyn opetus- ja varhaiskasvatuspalvelujen laadusta vastasi 223 henkilGa.
Vastaajista 45 %:lla oli 0-6 — vuotiaita lapsia. Vastaajista (n=90) 53 %:lla oli yksi
0-6-vuotias lapsi, 27 % kaksi, 16 % kolme, 3 % nelja ja 1 % viisi alle 7-vuotiasta
lasta. Vastaajista 34 % hoiti lapsiaan itse ja 30 %:lla lapsi ei ollut missaan kyse-

lyssé mainitussa paivahoitopaikassa (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Vastaajien lasten sijoittuminen eri paivahoitopaikkoihin (n=100)

Hoitopaikka %
Hoidan itse 34
Ei missdan kyselyssé mainituissa 30
Koivulehdon péaivékoti 17

Paivarinteen paivakoti
Rovan -ryhmis
Jussilantien -ryhmis

Veturitien paivakoti

= = O O O

Tenavat- ryhmis

Opetus- ja varhaiskasvatuspalvelujen laatu — kyselyssa esitettiin 14 vaitetta liit-
tyen varhaiskasvatuspalveluihin. Vastaajat arvioivat vaitteité asteikolla 4 samaa
mielté - 1 eri mieltéd ja O en osaa sanoa. Vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia var-
haiskasvatuspalveluiden saavutettavuuteen (taulukko 2). Miltei puolet vastaajis-
ta oli saanut hoitopaikan lapselleen vaivattomasti, kun taas 17 % vastaajista
koki, ettei ollut saanut paivahoitopaikkaa helposti. Suurin osa vastaajista koki

saavansa hyvin yhteyden paivahoidon henkildstdon, ja vain 1 % vastaajista oli
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taysin eri mielta asiasta. Vastaajista 21 % ei osannut sanoa, mitd mielta ovat

kunnan jarjestamista paivahoitopalveluista.

TAULUKKO 2. Vastaajien tyytyvaisyys palvelun saavutettavuuteen, arviointi
asteikolla 4 — 1 (4 samaa mieltd, 3 jokseenkin samaa mielta, 2 jokseenkin eri

mieltd, 1 eri mielta ja O en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Olen tyytyvainen kunnan jarjestamiin
paivahoitopalveluihin. (n=90)

Sain hoitopaikan lapselleni vaivatto- 49 16 7 10 18

masti. (N=89)

Péﬁvéhmdon aukioloajat ovat riittavat. 47 23 4 4 21
(n=90)

Saan tarvittaessa hyvin yhteyden 46 26 1 1 27

paivahoidon henkilostoon. (n=90)

Vastaajat olivat padosin tyytyvaisia paivahoitopaikan henkilostéon (taulukko 3).
Suurin osa piti paivahoidon henkilostod patevana ja ammattitaitoisena. Kukaan
ei pitanyt henkilokuntaa taysin ei-patevana ja ammattitaidottomana. Vastaajista
30 % piti rynmakokoja liian suurina, ja 34 % koki, etta henkildstda ei ole riitta-
vasti. Vastaajista 34 % ei osannut sanoa, huomioidaanko hanen lastaan yksilo-

na.
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TAULUKKO 3. Vastaajien tyytyvaisyys henkilostoéon, arviointi asteikolla 4 — 1
(4 samaa mieltd, 3 jokseenkin samaa mieltd, 2 jokseenkin eri mielta, 1 eri mielta

ja 0 en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Paivahoidon henkildstd on patevaa

ja ammattitaitoista. (n=90) 32 38 6 i 24
Henkilost6a on riittavasti. (n=90) 26 22 21 13 18
Tiedon kulku kodin ja paivahoidon 33 29 7 5 29

valilla on riittavaa. (n=89)

Ryhmakoot eivéat ole liian suuria.
(n=90) 27 21 13 17 22
Lapseni huomioidaan yksilona.

(n289) 30 30 3 2 34

Vastaajista olivat paaosin tyytyvaisia paivahoitopaikan viihtyvyyteen ja virikkeel-
lisyyteen (taulukko 4). Vastaajista 65 % kertoi lapsensa viihtyvan paivahoitopai-
kassa. Kukaan ei ollut sitd mielta, etta paivahoitopaikka ei ole viihtyisa. Suurin
osa vastaajista oli myos sita mielta, ettd lapselle on tarpeeksi virikkeita seka
ulkona etta sisalla, kun taas 38 % vastaajista ei osannut sanoa, tarjoaako pai-

vahoitopaikka monipuolisesti virikkeita lapselle.
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TAULUKKO 4. Vastaajien tyytyvaisyys péaivahoitopaikan viihtyvyyteen ja virik-
keellisyyteen, arviointi asteikolla 4 — 1 (4 samaa mieltd, 3 jokseenkin samaa

mieltd, 2 jokseenkin eri mielta, 1 eri mieltd ja O en osaa sanoa)

4 3 2 1 0
Vaite
% % % % %

Lapsille on tarpeeksi virikkeita ulko-

na. (n=90) 29 29 12 - 30
Lapsille on tarpeeksi virikkeita sisal-

14 (n=90) 27 32 10 1 30
Paivahoitopaikka on viihtyisa. (n=89) 33 27 8 - 33
Lapseni viihtyy paivahoidossa.

(n=88) 35 30 1 1 33
Paivéakoti tarjoaa monipuolisesti vi- o5 32 5 i 38

rikkeita lapselleni. (n=87)

Vastaajilta kysyttiin myds, minkéa yleisarvosanan he antaisivat Muhoksen kun-
nan paivahoitopalveluille. Vastaajista (n=80) 25 % antoi paivahoitopalveluille
yleisarvosanaksi kiitettava, 59 % hyva, 14 % tyydyttava ja 3 % valttava. Kukaan

ei antanut yleisarvosanaksi heikkoa.

Lisaksi kyselyssa tiedusteltiin, oliko vastaajilla téalla hetkella lapsia esikoulussa
ja oliko esiopetus ollut hyddyllista. 48 %:lla vastaajista (n=97) oli talla hetkella
esikoulussa oleva lapsi. Vastaajista (n=91) 81 % piti esikoulua hyodyllisena ja
17 % vastaajista ei osannut sanoa, oliko esiopetus hyodyllista vai ei. Kukaan
vastaajista ei pitdnyt esiopetus hyodyttomana. Kyselyssa haluttin myds tietaa,
vahvistiko esiopetus vastaajien lasten oppimaan oppimisen taitoja. Vastaajista
74 % (n=91) oli sita mielta, ettd esikoulu vahvisti lapsen oppimaan oppimisen
taitoja, kun taas 3 % oli sita mielta, etté esiopetus ei vahvistanut kyseisia taitoja.
Vastaajista 23 % ei osannut sanoa, vahvistiko esiopetus lapsen oppimaan op-

pimisen taitoja vai ei.
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5.2 Perusopetuspalvelujen laatu

Kyselyyn opetus- ja varhaiskasvatuspalvelujen laadusta vastasi 223 henkil6a.
Vastaajista 98 %:lla oli peruskouluikaisia lapsia. Vastanneista (n=195) 41 %:lla
oli yksi peruskouluikainen lapsi, 40 % kaksi, 11 % kolme, 4 % nelja, 3 % viisi ja
3 % kuusi peruskouluikaistd lasta. Eniten vastaajien lapsia oli Muhoksen yla-
koulussa, jossa oli 31 % vastaajien lapsista. Kirkonkylan koululla oli 30 % vas-

taajien lapsista.

TAULUKKO 5. Vastaajien lasten sijoittuminen eri peruskouluihin (n=218)

Peruskoulu %
Muhoksen ylakoulu 31
Kirkonkylan koulu 30
Laitasaaren koulu 10

Korivaaran koulu
Hyrkin koulu
Honkalan koulu
Huovilan koulu

Kylméalan koulu

SO - O O 00 0

Ei missaan kyselyssa mainituissa

Opetus- ja varhaiskasvatuspalvelujen laatu — kyselyssa esitettiin 18 vaitetta liit-
tyen perusopetuspalveluihin. Vastaajat arvioivat vditteitd asteikolla 4 samaa
mieltd — 1 eri mieltéd ja O en osaa sanoa. Vastaajista suurin osa oli tyytyvaisia
perusopetukseen sekéd henkilostoéon (taulukko 6). Vastaajista 87 % oli tyytyvai-
sid kunnan jarjestaméaan perusopetukseen ja 89 % vastaajista oli tyytyvaisia
my0s koulun opetustasoon. Vastaajista 36 % piti ryhmakokoja liian suurina ja
28 % vastaajista koki, ettd luokassa ei ole opiskelurauhaa. Vastaajista 84 % piti

opettajia patevind ja ammattitaitoisina.
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TAULUKKO 6. Vastaajien tyytyvaisyys perusopetukseen ja henkilostoon, arvi-
ointi asteikolla 4 — 1 (4 samaa mielta, 3 jokseenkin samaa mieltd, 2 jokseenkin

eri mieltd, 1 eri mielté ja 0 en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Olen tyytyvainen kunnan jarjesta-

maan perusopetukseen. (n=217) 45 42 6 ! i
Olen tyytyvainen koulun opetus- i
tasoon. (n=218) 52 37 > 6
Ry_hmakoot eivat ole liilan suuria. 32 31 21 15 1
(n=217)

Lapsellani on luokassa opiskelu-

rauha. (n=214) 30 42 18 10 1
Oriettajat huomioivat lapseni tarpeet. 38 42 10 9 1
(n=218)

Opettajat ovat patevid ja ammattitai- 47 37 9 5 3

toisia. (n=216)

Suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia tiedon kulkuun kodin ja koulun valilla (tau-
lukko 7). Vastaajista 89 % oli sitd mieltd, ettd opettaja on helposti tavoitettavis-
sa, ja 91 % piti Wilma — ohjelmaa hyvana yhteydenpitovalineena kodin ja koulun
valilla. Suurin osa vastaajista piti myds tiedon kulkua kodin ja koulun valilla riit-
tavana. Vastaajista 23 % koki, ettei tapaamisia opettajan kanssa ollut riittavasti
ja 2 % vastaajista ei osannut sanoa, olivatko tapaamiset opettajan kanssa olleet

hyodyllisia vai eivat.
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TAULUKKO 7. Vastaajien tyytyvaisyys tiedon kulkuun, arviointi asteikolla 4 — 1
(4 samaa mieltd, 3 jokseenkin samaa mieltd, 2 jokseenkin eri mielta, 1 eri mielta

ja 0 en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Tiedon kulku kodin ja koulun valilla
on riittvaé.(n=218)

Tapaamisia opettajan kanssa on riit-

tavasti. (n=217) 4 3L 176 1
Tapaamiset opettajan kanssa ovat

olleet hyodyllisia. (n=214) 8 2 4 ! 2
Opiettaja on helposti tavoitettavissa. 53 36 7 3 1
(n=218)

Wilma -ohjelma on hyva yhteydenpi-

tovaline koulun ja kodin valilla. 73 17 9 0 0

(n=218)

Suurin osa vastaajista oli pdaosin tyytyvaisia koulurakennukseen ja muuhun
opetukseen (taulukko 8). Vastaajista 32 % ei pitanyt koulurakennusta turvallise-
na lapsen terveyden kannalta, ja 37 % vastaajista koki, ettei koulurakennus ole
viihtyisa. Vastaajista 92 % ajatteli, etta lapsella on mahdollisuus koulutervey-
denhuoltoon tarvittaessa. Vastaajista 31 % ei osannut sanoa, onko tyytyvainen
kunnan tarjoamaan erityisopetukseen, mutta vastaajista 75 % kuitenkin koki,
ettd lapsella on mahdollisuus saada erityisopetusta tarvittaessa. Vastaajista

21 % ei osannut sanoa, onko valinnaisainetarjonta monipuolista ja riittavaa.
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TAULUKKO 8. Vastaajien tyytyvaisyys koulurakennukseen ja muuhun opetuk-
seen, arviointi asteikolla 4 — 1 (4 samaa mielta, 3 jokseenkin samaa mielta,

2 jokseenkin eri mielta, 1 eri mieltd ja 0 en osaa sanoa)

4 3 2 1 0
Viite

% % % % %
Koulurakennus on viihtyisd. (n=218) 28 30 23 14 4
Koulurakennus on turvallinen lapseni
terveyden kannalta. (n=216) 21 36 17 15 6
Lapselleni on mahdollisuus kouluter- 63 29 5 1 1

veydenhuoltoon tarvittaessa. (n=213)

Valinnaisainetarjonta on monipuolis-

ta ja riittavaa. (n=218) 23 39 13 3 21

Olen tyytyvainen kunnan tarjpamaan

erityisopetukseen. (n=214) 27 28 7 8 31
Lapsellani on mahdollisuus saada

erityisopetusta tarvittaessa. (n=217) 44 31 4 6 15
Lapsellani on mahdollisuus saada 57 28 4 6 .

tukiopetusta tarvittaessa. (n=218)

Vastaajilta kysyttiin myds, mink& yleisarvosanan he antaisivat Muhoksen kun-
nan perusopetuspalveluille. Yleisarvosanaksi perusopetuspalveluille vastaajista
(n=215) 20 % antoi kiitettdvan, 63 % hyvéan, 11 % tyydyttavan ja 2 % valttavan.

Heikoksi perusopetuspalvelut arvio 5 % vastaajista.

5.3 Kehittdmisehdotuksia opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin

Kyselyssa opetus- ja varhaiskasvatuspalveluiden laadusta vastaajat saivat an-
taa kehittamisehdotuksia Muhoksen kunnan opetus- ja varhaiskasvatuspalve-
luille. Varhaiskasvatuspalveluiden osalta eniten kehittdmisehdotuksia tuli hoito-
henkilokunnan osalta. Useissa vastauksissa nousi esille henkilokunnan péate-
vyys, ja ohjaajien toiminnassa koettiin olevan parantamisen varaa. Henkilékun-

nan maaraa pidettiin vahaisena, ja muutamien vastaajien mielesta henkilokunta
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ei ehdi huomioida ja valvoa lapsia tarpeeksi. Myds henkilékunnan vaihtuvuus
nousi esille muutamista vastauksista. Paivahoidon tasolla ja laadulla koettiin

kuitenkin olevan paljon eroja paivahoitopaikasta riippuen.

Esiopetuksen osalta eniten kehitysehdotuksia tuli paivarytmista. Esikoulun koet-
tiin olleen liian "koulumainen” ja noudattaneen liikaa koulun paivarytmia. Vapaa-
aikaa toivottiin enemman seka aikaa lasten omille leikeille. Myds esiopetuksen
tasossa koettiin ollen eroja paikasta riippuen. Muutamien vastaajien mielesta

esiopetus ei kuitenkaan valmentanut tarpeeksi koulua varten.

Opetuspalveluiden osata kehitysehdotuksia ja palautetta tuli eniten ryhmakoko-
jen osalta. Vastaajien mukaan suuret ryhmakoot vaikuttavat tyérauhaan, ja op-
pilaiden on vaikea keskittya tunneilla. Oppilaiden yksilolliset ominaisuudet ja
erot kehityksessa jaavat huomaamatta suurien ryhmakokojen vuoksi, ja oppi-
misvaikeuksia tai tukiopetuksen tarvetta ei valttamatta havaita. Myoskaan lah-
jakkaiden oppilaiden tukemiselle ja lisdtehtavien tarjoamiselle ei vastaajien mie-
lesta ole tarpeeksi resursseja. Vastaajien mielesta kehitettavaa Ioytyy tukiope-
tuksen ja erityisopettajan saatavuudesta, ja sitd ei ole saatavilla tarpeeksi tu-
kiopetusta haluaville. Myo6s kouluterveydenhoitopalveluiden saatavuus koettiin
vahaiseksi.

Useiden vastaajien mielesta koulujen turvallisuudesta ja fyysisesta ymparistosta
I6ytyi puutteita. Osaa koulurakennuksista pidettiin terveydelle vaarallisina huo-
non sisailmanlaadun ja homeen vuoksi ja niiden koettiin vaikuttavan lasten ter-
veyteen. MyoOs osa koulun tiloista koettiin olevan puutteellisia kayttotarkoituk-
siinsa nahden. Usean vastaajan mielesta pienia kylakouluja ei tulisi lakkauttaa,
silla niiden katsottiin olevan "pienten etu ja panostusta tulevaisuuteen”. Koulu-
kuljetusten jarjestelyihin toivottiin kehittamistd muutamissa vastauksissa. Kou-
lupéivien katsottiin venyvan kohtuuttoman pitkiksi kuljetuksen vuoksi ja kuljetuk-

sia haluttaisiin kehittaa lasten turvallisuuden kannalta paremmiksi.

Opetuksen laatua pidettiin pddasiassa hyvand, mutta muutamien vastaajien
mielesta opettajien tulisi pitda tiukempaa kuria. Oppilaiden kohtelussa koettiin
olevan eroja muutamien vastaajien mielestd, ja osa vastaajista koki osaa lapsis-
ta suosittavan enemman kuin toisia. Tiedonkulku kodin ja koulun valilla Wilman

kautta koettiin toimivaksi, mutta opettajien ja koulujen valilla 16ytyi eroja Wilman
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kayton aktiivisuudessa. Muutaman vastaajan mielesté tiedon kulku ei ollut suju-
vaa kodin ja koulun valilla, ja yhteydenpidon toivottiin olevan tiivimpaa. Yhteis-
tapaamisten maaraa opettajan ja vanhempien valilla pidettiin lian vahaisena

muutamissa vastauksissa.

5.4 Terveyspalveluiden laatu

Kyselyyn terveyspalveluiden laadusta vastasi 114 henkildd. Heista (n=109)
76 % oli naisia ja 24 % miehid. Suurin osa vastaajista oli ialtdan 21-40 — vuoti-
aita (taulukko 9). Vahiten vastaajia oli ikdryhmassa 80 tai yli, ja miltei yhta va-

han vastaajia oli ikaryhméassa 20 tai alle.

TAULUKKO 9. Vastaajien ikdjakauma (n=114)

Ika %
20 tai alle 4

21-30 21
31-40 30
41-50 15
51-60 13
61-70 7

71-80 7

81 tai yli

Kyselyssa tiedusteltiin, minka verran vastaajat kayttavat Muhoksen kunnan ter-
veyspalveluita (taulukko 10). Arviointi tapahtui asteikolla 3 vahintaan kerran
kuussa — 0 en ole kayttanyt. Vastaajista 85 % kaytti laakarin vastaanottoa ja
77 % laboratoriota joko vahintdan kerran vuodessa tai muutaman kerran vuo-
dessa. Vahintdan kerran kuussa kaytti neuvolapalveluita 20 % vastaajista, ja
koulu- ja opiskelijaterveydenhuoltoa kaytti 16 % vastaajista muutaman kerran
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vuodessa. Terveyskeskussairaalaa ei ollut kayttanyt 78 % vastaajista ja mielen-

terveyspalveluita ei ollut kayttanyt 81 % vastaajista.

TAULUKKO 10. Vastaajien kayttamat terveyspalvelut, arviointi asteikolla 3 — 0
(3 vahintaan kerran kuussa, 2 muutaman kerran vuodessa, 1 harvemmin kuin

kerran vuodessa, 0 en ole kayttanyt)

3 2 1 0
Terveyspalvelu

% % % %
Laakarin vastaanotto (n=114) 10 75 14 1
Laboratorio (n=110) 16 61 16 7
Rontgen (n=106) 1 14 60 25
Neuvolapalvelut (n=101) 20 39 11 31
t(no:uglg) ja opiskelija-terveydenhuolto 5 16 14 63
Mielenterveyspalvelut (n=103) 6 3 11 81
Kuntoutus (n=104) 1 3 18 78
Suunterveyden hoito (n=105) 1 34 36 29
Paivystys (n=105) 2 46 21 31
Terveyskeskussairaala (n=106) 2 9 10 78

Kyselyssa terveyspalveluiden laadusta esitettiin 18 vaitetta liittyen Muhoksen
kunnan terveyspalveluihin. Vastaajat arvioivat vaitteita asteikolla 4 samaa miel-
td - 1 eri mieltd ja O en osaa sanoa. Suurimmalla osalla vastaajista oli positiivi-
set odotukset terveyspalvelujen laadusta (taulukko 11). Vastaajista 99 % odotti
saavansa asiallista palvelua, mutta 18 % ei ollut kuitenkaan kuullut hyvaa pa-
lautetta terveyspalveluista. Vastaajista 11 % ei odottanut saavansa nopeaa pal-
velua, mutta 97 % vastaajista kuitenkin odotti henkilokunnan olevan asiantunte-

va.
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TAULUKKO 11. Vastaajien odotuksia terveyspalvelujen laadusta, arviointi as-
teikolla 4 — 1 (4 samaa mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 2 jokseenkin eri miel-

ta, 1 eri mielta ja O en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Odotan saavani asiallista palvelua.
(n=114) %0 ° ! ) )
Ociotan saavani nopeaa palvelua. 54 35 9 5 i
(n=113)

Odotan henkilokunnan olevan asian-

tunteva. (n=114) 84 13 3 ) )
Olen kuullut hyvaa palautetta terve-

yspalveluista. (n=113) 40 35 14 4 6

Suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia palvelujen saavutettavuuteen (taulukko
12). Vastaajista 91 % koki neuvontapalveluiden olevan hyvaa ja vastaajista
89 % koki saavansa ajan riittavan nopeasti. Itse palvelu ei ollut riittdvan nopeaa
17 % mielestd, ja 14 % oli sitd mieltd, etta ei saanut yhteytta henkildkuntaan
tarvittaessa. Suurin osa vastaajista oi sita mieltd, ettd terveyskeskuksen tilat

ovat asianmukaiset.
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TAULUKKO 12. Vastaajien tyytyvaisyys palvelun saavutettavuuteen, arviointi
asteikolla 4 — 1 (4 samaa mieltd, 3 jokseenkin samaa mielta, 2 jokseenkin eri

mielté, 1 eri mieltd ja O en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Sain palvelua riittdvan nopeasti.

(n=112) 47 35 15 2 1

As_lanl hoidetaan viivyttelematta. 48 36 13 3 i
(n=113)
Sain ajan riittdvan nopeasti. (n=112) 55 34 6 3 2

Saan tarvittaessa yhteyden henkil6-

kuntaan. (n=113) 50 36 12 2 -

Neuvontapalvelu on hyvaa. (n=113) 56 35 6 3 1

Tilat ovat asianmukaiset. (n=112) 55 33 9 2 1

Vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia terveyskeskuksen henkilostoon (taulukko
13). Henkilosto on patevaa ja ammattitaitoista 94 % mielesta, eik& kukaan ollut
taysin eri mieltd asiasta. Suurin osa vastaajista koki palvelun olevan ystavallista
ja ammattitaitoista. Tarvitsemansa hoidon koki saavansa 96 % vastaajista, eika
kukaan ollut kokenut, ettei olisi saanut tarvitsemaansa hoitoa. Vastaajista 33 %
ei pitanyt henkiloston maaraa riittdvana. Suurin osa vastaajista koki, etta terve-

yskeskukseen on mukava tulla.
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TAULUKKO 13. Vastaajien tyytyvaisyys henkildstoon, arviointi asteikolla 4 — 1
(4 samaa mielta, 3 jokseenkin samaa mieltd, 2 jokseenkin eri mielta, 1 eri mielta

ja 0 en osaa sanoa)

Vaite
% % % % %

Henkildstd on patevaa ja ammattitai-

toista. (n=113) 58 36 S ) 1
Koen, ettd minua kuunnellaan.

(n=110) 58 32 9 - 1
Vuorovaikutus henkildkunnan kanssa

toimii hyvin, ja tulen ymmarretyksi. 62 30 7 1 -
(n=109)

Henkilokuntaa on riittavasti. (n=111) 24 41 22 11 2
Palvelu on ammattitaitoista. (n=110) 58 35 4 - 2
Palvelu on ystavallista. (n=112) 64 27 9 - -

Koen, etta saan tarvitsemani hoidon.
(n=109)

Terveyskeskukseen on mukava tulla.

(n=110) 49 36 10 3 3

Vastaajilta kysyttiin myds, minké yleisarvosanan he antaisivat Muhoksen kun-
nan terveyspalveluille. Vastaajista (n=114) 34 % antoi yleisarvosanaksi kiitetta-
van, 54 % hyvan, 8 % tyydyttavan, 3 % valttdvan ja 1 % antoi yleisarvosanaksi

heikon.

5.5 Kehittdmisideoita terveyspalveluihin

Kyselyssa terveyspalveluiden laadusta vastaajat saivat antaa myods kehittdmis-
ehdotuksia Muhoksen kunnan terveyspalveluille. Eniten toivottiin lisda henkilo-
kuntaa terveyskeskukseen ja terveyskeskussairaalan osastoille, ja varsinkin
ladkareita toivoi useampi vastaaja lisdad. Lisaksi yksi vastaaja toivoi, etta vaki-

tuisten la&kereiden lomat eivat olisi paallekkain. Myods puhelinpalvelun toimi-
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vuus nousi esille kehittamiskohteena. Vastaajien mielesta odotusajat ovat pitkia,
ajanvaraus takkuilee ja ”soittaessa joutuu jonottamaan kohtuuttoman kauan”.
Muutamassa vastauksessa naytteenotto wc:n kerrottiin olevan huonossa pai-
kassa, ja varsinkin aitiysneuvolan asiakkaiden wc:n sijaintia moitittiin. La&karei-
den palvelualttius nousi muutamassa vastauksessa esille, ja ladkareilta toivottiin
asiallisempaa ja ystavallisempaa palvelua. Muutama vastaaja oli erittain tyyty-
vainen kunnan terveyspalveluihin, ja terveyskeskusta ja sen palvelua kehuttiin
mahtavaksi. Henkildkunnan kerrottiin olevan ystavéllista ja asiantuntevaa, ja

palveluihin oltiin erittain tyytyvaisia.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, ovatko kuntalaiset tyytyvaisia Muhoksen
kunnan tarjoamiin peruspalveluihin, ja miten kunta nahdaan asiakaspalvelijana.
Palveluiden laatua mitattiin saavutettavuudella, fyysisella ymparistolld, luotetta-
vuudella, kohteliaisuudella, patevyydelld, asiakkaan ymmartamisella ja tukemi-
sella seka reagointialttiudella. Avointen kysymysten avulla selvitimme kehitys-
ehdotuksia kunnan palveluista ja toiminnan kehittamisestd. Molemmissa kyse-
lyissa suurin osa vastaajista oli tyytyvaisid kunnan tarjoamiin opetus- ja var-

haispalveluihin seka terveyspalveluihin.

6.1 Opetus- javarhaiskasvatuspalvelut

Muhoksen kunnan paivahoitopalveluiden tavoitteet ovat tutkimuksen perusteella
toteutuneet hyvin. Opetus- ja varhaiskasvatuspalveluissa paivahoitopalveluiden
tasoon oltiin tyytyvaisid. Saavutettavuuteen oltiin my0s paaasiassa tyytyvaisia.
Suurin osa vastaajista oli saanut lapselleen hoitopaikan vaivattomasti, ja paiva-
hoidon aukioloajat olivat riittdvat. Yhteydenpito hoitohenkilokunnan ja vanhem-
pien valilla koettiin hyvéksi ja sita pidettiin riittdvana. Vastaajat kokivat saavansa
yhteyden henkilostdoon hyvin. Paivahoitopaikka pidettiin viihtyisana, ja lapsille oli
tarpeeksi virikkeita seka sisalla etta ulkona.

Palvelun laatua mitattiin myos henkiléston patevyydelld sek& asiakkaan ymmar-
tamisella seka tukemisella. Paivahoidon henkilostda pidettiin patevana ja am-
mattitaitoisena. Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, etta lasta huomioitiin yksi-
I6n4&, ja lapsi viihtyi paivahoitopaikassa. Kaiken kaikkiaan vastaajat kokivat, etta
paivakoti tarjoaa monipuolisesti virikkeita lapsille. Ainoastaan reagointialttiutta
mittaavissa vaitteisséd oli hajontaa vaittdmien vastausten valilla. Osa vastaajista
oli sita mielta, etta henkilostéad on riittdvasti, ja osan mielesta ei. Samalla tavalla
osa vastaajista koki ryhmakoot sopiviksi, kun taas osan mielestd ryhmakoot
olivat liilan suuria. Vastaajat pitivat esikoulua hyodyllisend, ja esiopetuksen koet-

tiin vahvistaneen lasten oppimaan oppimisen taitoja.
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Vastaajista yli puolet kertoi joko hoitavansa 0-6-vuctiaita lapsiaan itse tai lapset
eivat olleet missaan tutkimuksessa mainituissa paivahoitopaikoissa. Tama nakyi
varhaiskasvatuspalveluiden tuloksissa "En osaa sanoa’-vaihtoehdon suurem-
pana kayttond. Perusopetuspalvelujen ja terveyspalvelujen tuloksista "En osaa

sanoa’-vaihtoehtoa oli kaytetty huomattavasti vahemman.

Perusopetuspalveluiden laatuun ja opetustasoon oli suurin osa vastaajista tyy-
tyvaisia. Myos Muhoksen kunnan perusopetukselle asetetut tavoitteet toteutuvat
hyvin tulosten perusteella, ainoastaan turvallinen kouluymparistd herétti eriavia
mielipiteitd. Suurin osa vastaajista koki, ettd opettaja on helposti tavoitettavissa,
ja Wilma-ohjelma on hyva yhteydenpitovéline koulun ja kodin valilla. Fyysisena
ymparistona koulurakennuksen viihtyvyys herétti vastaajien kesken hajontaa
mielipiteissa. Osa vastaajista koki koulurakennuksen viihtyiséksi ja osa ei. Myos
koulurakennuksen turvallisuus lapsen terveyden kannalta heratti hajontaa vas-
taajien mielipiteiden valilla. Kuitenkin opiskelurauhan koki suurin osa vastaajista

hyvaksi.

Suurin osa vastaajista piti opettajia patevind ja ammattitaitoisina. Opettajat
huomioivat lasten tarpeet, ja lasten ymmartaminen ja tukeminen koettiin toteu-
tuneen. Suurin osa vastaajista koki, ettd lapsilla on mahdollisuus saada seka
tukiopetusta ettd erityisopetusta tarvittaessa, ja valinnaisainetarjontaa pidettiin
monipuolisena ja riittdvana. Reagointialttius koettiin paaosin hyvaksi, tapaami-
sia oli riittavasti, ja niita pidettiin hyodyllisena. Vastaajien lapsista yli puolet oli

Kirkonkylan koulussa tai Muhoksen ylakoulussa.

6.2 Terveyspalvelut

Muhoksen kunnan toiminta-ajatus Muhoksen kunnan terveyspalveluiden osalta
toteutuu tutkimuksen perusteella hyvin ja suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia
Muhoksen kunnan terveyspalveluihin. Tuloksista voidaan myds todeta, ettéd ko-
ettu kokonaislaatu on hyva, koska kokemukset vastasivat vastaajien odotuksia.

Suurimmalla osalla vastaajista oli positiiviset odotukset terveyspalvelujen laa-
dusta. Melkein jokainen vastaaja odotti saavansa asiallista ja nopeaa palvelua.

Henkilbkunnan oletettiin olevan asiantunteva, ja suurin osa vastaajista oli kuul-
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lut hyvaa palautetta Muhoksen kunnan terveyspalveluista. Saavutettavuus to-
teutui paddosin hyvin. Palvelua koettiin saatavan riittdvan nopeasti, ja asiat hoi-
dettiin viivyttelematta. Yhteytta henkilokuntaan pidettiin hyvana, ja vastaajat ko-
kivat saavansa ajan riittavan nopeasti. Terveyskeskuksen fyysista ymparistoa

pidettiin asianmukaisena.

Suurin osa vastaajista piti henkilostba patevana ja ammattitaitoisena. Neuvon-
tapalvelu oli hyvaa, ja palvelu koettiin ystavalliseksi ja ammattitaitoiseksi. Vuo-
rovaikutus henkilokunnan kanssa toimi hyvin, ja vastaajat kokivat tulleensa
ymmarretyiksi ja kuulluiksi. Suurin osa vastaajista koki my6s saaneensa tarvit-
semansa hoidon. Henkildkunnan riittavyys aiheutti hajontaa vastaajien mielipi-
teiden valilla. Kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia ja korkein vastauspro-

sentti oli 31-40 -vuotiailla henkildill&.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetyon aiheena oli selvittdd, ovatko kuntalaiset tyytyvaisia Mu-
hoksen kunnan opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin seké terveyspalveluihin,
ja miten kunta ndhdaan asiakaspalvelijana. Tutkimustuloksista voidaan paatella
Muhoksen kuntalaisten olevan tyytyvaisia opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin
seka terveyspalveluihin. Tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista tutki-
musta, joka oli paras vaihtoehto tAméankaltaiseen tutkimukseen, jotta otoksesta
saatiin mahdollisimman suuri ja edustava. Vastaajamaarassa paasimme tavoit-
teeseemme, ja vastaukset olivat padsaantoisesti hyvia. Ainoastaan kahta vas-
tauslomaketta emme voineet ottaa huomioon tuloksissa. Tutkimuksen otanta oli

tarpeeksi suuri, joka teki tutkimuksesta patevan.

Kummallakaan meista ei ole kokemusta Muhoksen kunnan opetus- ja varhais-
kasvatuspalveluista tai terveyspalveluista, joten meilla ei ollut ennakkokasityksia
kyseisista palveluista. Nain ollen olimme objektiivisia tekemaan tata tutkimusta.
Kyselyt kohdennettiin oppilaiden vanhemmille ja terveyskeskuksen kayttgjille, ja
kohdennus oli sopiva. Oikean kohderyhman ja vastausmaérien perusteella tut-
kimustuloksia voidaan pitda luotettavina. Varhaiskasvatuskyselyn tuloksissa tuli
kuitenkin ilmi, ettd useat vastaajat olivat arvioineet vaitteita varhaiskasvatuspal-
velujen laadusta, vaikka heilla ei ollut talla hetkella lapsia kyselyssa mainituissa
paivahoitopaikoissa tai he hoitivat lapsiaan itse. Emme kuitenkaan voineet mita-

toida naita vastauksia, koska vastaukset kasiteltiin Webropol 2.0 — ohjelmalla.

Kyselylomakkeiden sisallot vastasivat tutkittavaa aihetta, ja varsinkin Webropol
2.0 — ohjelman kayttd osoittautui sopivaksi apuvalineeksi kohderyhméan tavoit-
tamisen kannalta. Oli kuitenkin riski mahdollistaa "En osaa sanoa” — vaihtoeh-
don kaytto, ja tama huomattiin varsinkin varhaiskasvatuskyselyn tuloksissa, jos-
sa tata vaihtoehtoa oli kaytetty eniten. lIman tata vaihtoehtoa olisi kuitenkin tul-
lut enemman tyhjid vastauksia, mikali sopivaa vastausvaihtoehtoa ei olisi ollut
kaytettavissa. Ainoastaan varhaiskasvatuskyselyn olisimme voineet toteuttaa
viemalla kyselyt suoraan paivahoitopaikkoihin, jolloin vastaajien joukossa ei olisi

ollut niin paljon vastaajia, jotka eivat kayttédneet varhaiskasvatuspalveluita talla
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hetkella. Talloin kyselylomakkeita olisi kuitenkin ollut kolme, mika olisi lisdnnyt

tyomaaraa huomattavasti.

Terveyspalvelukyselyn tuloksista ilmeni, etta terveyspalveluiden osalta ongelma
on heti palveluprosessin alussa. Puhelinpalvelu ei toiminut kunnolla, ja ajan
saamisessa oli ongelmia. Lisaksi laékarien vahyys hankaloitti aikavarauksen
tekemista. Muhoksen kunnan terveyspalveluiden tavoitteena on hoitotakuun
toteutuminen, joka tuloksien perusteella ei néytd toteutuvan taysin yhteyden-
saannin osalta. Puhelinpalveluun ja ajanvaraukseen tulee Kiinnittaa erityista
huomiota, silla saavutettavuus on palvelun laadun kannalta yksi tarkeimmista
osatekijoista. Se tekee organisaatiosta helpommin lahestyttavan, kun yhtey-
denotto on vaivatonta ja helppoa. Mikali henkilostda ei voida lisata, resurssien
kohdentaminen taytyy jarjestaa uudelleen. Vaihtoehtona on myds ajanvaraus-
jarjestelma, jossa asiakkailla on mahdollista varata itselleen aika terveydenhoi-
tajalle kiireettbmissa ajanvarauksissa. N&in henkiloston resursseja voidaan
kohdentaa paremmin kiireellisiin ajanvarauksiin ja palvelemaan terveyskeskuk-

sessa asioivia asiakkaita. Muutoin itse palveluun oltiin kuitenkin tyytyvaisia.

Kyselyjen tuloksista kévi ilmi, etta vastaajien mielestéa henkilostoa ei ole riitta-
vasti seka varhaiskasvatus- ja opetuspalveluissa etta terveyspalveluissa. Se
heijastuu muun muassa ryhmakokoihin, joita osa vastaajista piti lian suurina.
Helpoin ratkaisu on henkiloston lisaaminen. Myos kouluavustajien kayttdminen
aktiivisemmin on hyva vaihtoehto, varsinkin kieliopinnoissa ja matemaattisissa
aineissa. Mahdollisuuksien mukaan ryhmia voi jakaa pienemmiksi eri oppiainei-
den valilla, jolloin opettajalla on enemméan mahdollisuuksia havaita yksil6llisia
eroja lasten kehityksen valilla. Paivakodeissakin voidaan hyddyntdaa enemman

harjoittelijoita ja avustajia.

Opinnaytetyota on ollut mielenkiintoista tehda, ja meilla on ollut selked kuva
kasiteltavasta aiheesta ja tyon etenemisprosessista. Aikaisemmat tutkimukset
olemme tehneet yksityisille organisaatioille, joten kunta toimeksiantajana oli uut-
ta ja erilaista. Kunnan palvelujen tuottamista saatelee yhtend osana lainsaadan-
t6, mika tuo erilaiset lahtokohdat palvelujen toteuttamiselle ja kehittamiselle.
Opinnéaytetyon tavoitteet ovat kulkeneet mukana ty6n jokaisessa vaiheessa, ja

mielestamme olemme saavuttaneet tutkimukselle asetetut tavoitteet.
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Talla hetkella on kaynnissa tutkimus Muhoksen kunnan henkiléston nakemyk-
sestd opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin ja terveyspalveluihin liittyen. Haas-
tateltavat henkilot tyoskentelevat naiden palveluiden parissa. Palvelutuotanto-
organisaatioon kuuluvat liséksi tekniset ja vapaa-ajan palvelut, joiden osalta
voidaan tehdd samankaltaiset tutkimukset. Kunnan kehittdessa palveluitaan
tulevaisuudessa myo6s tama tutkimus voidaan toteuttaa uudelleen kuntalaisten

mielipiteiden selvittamiseksi.
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LITE 1
HYVA VASTAAJA

Opiskelemme Oulun seudun ammattikorkeakoulussa liiketalouden koulutusoh-
jelmassa. Teemme opinnéytetytné tutkimusta opetus- ja varhaiskasvatuspalve-
luiden laadusta Muhoksen kunnalle. Kyselyn tarkoituksena on selvittda, ovatko
kuntalaiset tyytyvaisia kyseisiin palveluihin. Tulosten avulla Muhoksen kunta

pystyy kehittamaan ja yllapitamaan naita palveluita.

Kyselyyn vastaaminen vie n. 10 minuuttia, ja tulokset kasitelladn luottamukselli-

sesti. Vastaajien kesken arvomme pienen palkinnon.
Paasette kyselyyn seuraavan linkin kautta.

http://www.webropolsurveys.com/S/A40F5D5EC665B430.par

Jos linkki ei toimi, voit kopioida osoitteen Internet-selaimen osoitekenttaan.
Terveisin

Maiju Kyllonen ja Mira Tampio
Oulun seudun ammattikorkeakoulu
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LIITE 2

HYVA VASTAAJA

Opiskelemme Oulun seudun ammattikorkeakoulussa liiketalouden koulutusoh-
jelmassa. Teemme opinnadytetyona tutkimusta terveyspalveluiden laadusta Mu-
hoksen kunnalle. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa, ovatko kuntalaiset
tyytyvaisia kyseisiin palveluihin. Tulosten avulla Muhoksen kunta pystyy ke-

hittdmaan ja yllapitamaan naita palveluita.

Tulokset kasitellaan luottamuksellisesti, eika vastaajia voida tunnistaa. Kyselyn

voitte palauttaa poydalla olevaan laatikkoon.

Kiitos vastauksistal!

Terveisin

Maiju Kyllénen ja Mira Tampio

Oulun seudun ammattikorkeakoulu
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LIITE 3

KYSELY MUHOKSEN KUNNAN OPETUS- JA VARHAIS-
KASVATUSPALVELUIDEN LAADUSTA

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd, ovatko Muhoksen kuntalaiset tyytyvaisia
kunnan tarjoamiin opetus- ja varhaiskasvatuspalveluihin. Kyselyyn vastaaminen

vie noin 10 minuuttia, ja tulokset kasitellaan luottamuksellisesti.

1. Onko teilla 0-6 —vuotiaita lapsia talla hetkella? *

1.Kylla 2. Ei

2. Kuinka monta 0-6 -vuotiasta lasta teilla on?

3. Missa péaivahoidossa lapsenne on talla hetkella? Voit valita useamman

vaihtoehdon.

Koivulehdon paivakoti

Paivarinteen paivakoti

Veturitien paivakoti

Tenavat —ryhmis

Jussilantien ryhmis

Rovan ryhmis

Hoidan itse

Ei ole talla hetkella paivakoti-ikaisia lapsia

©NO O WNE

4. Seuraavaksi esitamme varhaiskasvatuspalveluita koskevia véitteita. Va-
litse mielestasi sopivin vaihtoehto asteikolla: 4 = samaa mieltd, 3 = jok-

seenkin samaa mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = eri mieltda ja 0 = en

osaa sanoa.
1. Olen tyytyvainen kunnan jarjestamiin paivahoitopalveluihin.
2. Sain hoitopaikan lapselleni vaivattomasti.
3. Paivahoidon aukioloajat ovat riittavat.
4. Paivahoidon henkilostd on patevaa ja ammattitaitoista.
5. Henkil6stoa on riittavasti.
6. Saan tarvittaessa hyvin yhteyden paivahoidon henkil6stoon.
7. Tiedon kulku kodin ja paivahoidon valilla on riittavaa.
8. Ryhmakoot eivat ole lilan suuria.
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9. Lapsille on tarpeeksi virikkeita ulkona.

10. Lapsille on tarpeeksi virikkeita sisalla.

11. Lapseni huomioidaan yksilona.

12. Paivahoitopaikka on viihtyisa.

13. Lapseni viihtyy paivahoidossa.

14. Paivahoitopaikka tarjoaa monipuolisesti aktiviteetteja lapselleni.

5. Yleisarvosanaksi paivahoitopalveluille annan:

1. Kiitettava 2. Hyva 3. Tyydyttdva 4. Valttdva 5. Heikko

6. Onko lapsesi esikoulussa talla hetkella?
1. Kylla 2. Ei
7. Oliko esiopetus mielestasi hyodyllista?
1. Kylla 2. Ei 3. En osaa sanoa.
8. Vahvistiko esiopetus lapsesi oppimaan oppimisen taitoja?
1. Kylla 2. Ei 3. En osaa sanoa
9. Kehittamisehdotuksia ja muuta kommentoitavaa
10. Onko teilla peruskouluikaisia lapsia télla hetkella? *
1. Kylla 2. Ei

11. Kuinka monta peruskouluikaista lasta teilld on télla hetkella?

12. Misséa koulussa lapsenne on talla hetkella? Voit valita useamman vaih-
toehdon.

. Honkala

. Huovila

. Hyrkki

. Kirkonkyla

. Korivaara

. Kylmala

. Laitasaari

. Muhoksen ylakoulu

. Ei missaan ylla olevissa

OCO~NO UL, WN PR
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13. Seuraavaksi esitamme perusopetuspalveluita koskevia vaitteita. Valit-
se mielestasi sopivin vaihtoehto asteikolla: 4 = samaa mieltd, 3 = jokseen-
kin samaa mielta, 2 = jokseenkin eri mielta, 1 = eri mielta ja 0 = en osaa

sanoa.

Olen tyytyvainen kunnan jarjestamaan perusopetukseen.

Olen tyytyvainen koulun opetustasoon.

Ryhmakoot eivat ole liian suuria.

Lapsellani on luokassa opiskelurauha.

Opettajat huomioivat lapseni tarpeet.

Lapsellani on mahdollisuus saada tukiopetusta tarvittaessa.
Tiedon kulku kodin ja koulun valill& on riittavaa.

Tapaamisia opettajan kanssa on riittavasti.

. Tapaamiset opettajan kanssa ovat olleet hyodyllisia.

10 Opettaja on helposti tavoitettavissa.

11. Wilma-ohjelma on hyva yhteydenpitovaline koulun ja kodin valilla.
12. Koulurakennus on viihtyisa.

13. Opettajat ovat patevid ja ammattitaitoisia.
14.Valinnaisainetarjonta on monipuolista ja riittavaa.

15. Koulurakennus on turvallinen lapseni terveyden kannalta.

16. Olen tyytyvainen kunnan tarjoamaan erityisopetukseen.
17.Lapsellani on mahdollisuus saada erityisopetusta tarvittaessa.
18. Lapsellani on mahdollisuus kouluterveydenhuoltoon tarvittaessa.

©o NGO rLON PR

14. Yleisarvosanaksi perusopetuspalveluille annan:

1. Kiitettava 2. Hyva 3. Tyydyttava 4. Valttava 5. Heikko

15. Kehittamisehdotuksia ja muuta kommentoitavaa
16. Vapaa sana
17. Jos haluat osallistua arvontaan, tayta alla olevat yhteystiedot.

Etunimi
Sukunimi
Matkapuhelin
Sahkdposti
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LIITE 4

KYSELY MUHOKSEN KUNNAN TERVEYSPALVELUIDEN LAADUSTA

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd Muhoksen kuntalaisten mielipiteitd Muhoksen kunnan
terveyspalveluiden laadusta. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika vastaajia
voida tunnistaa. Kyselyn toteuttaa Oulun seudun ammattikorkeakoulu.

1. Esitamme vaittdmia Muhoksen kunnan terveyspalveluista. Valitse mielestési sopivin
vaihtoehto omien kokemuksiesi ja odotuksiesi pohjalta asteikolla: 1 = eri mieltd, 2 =
jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = samaa mielta ja 0 = en osaa sanoa.

Samaa Jokseenkin Jokseenkin Eri mieltd En osaa
mieltda samaa mielta  eri mielta sanoa

1. Odotan saavani asiallista

palvelua. 4 3 2 1 0
2. Odotan saavani nopeaa

palvelua. 4 3 2 1 0
3. Odotan henkilbkunnan

olevan asiantunteva. 4 3 2 1 0
4. Olen kuulut hyvaa

palautetta terveyspalveluista. 4 3 2 1 0
5. Saan palvelua riittdvan

nopeasti. 4 3 2 1 0
6. Asiani hoidetaan viivyttelematta. 4 3 2 1 0
7. Henkilosto on patevaa

ja ammattitaitoista. 4 3 2 1 0
8. Saan tarvittaessa

yhteyden henkil6kuntaan. 4 3 2 1 0
9. Neuvontapalvelu on hyvaa. 4 3 2 1 0
10. Palvelu on ammattitaitoista. 4 3 2 1 0
11.Koen, etta minua kuunnellaan. 4 3 2 1 0
12. Henkildkuntaa on riittavasti. 4 3 2 1 0
13. Palvelu on ystavallista. 4 3 2 1 0
14.Vuorovaikutus henkilokunnan

kanssa toimii hyvin,

ja tulen ymmarretyksi. 4 3 2 1 0
15. Koen saavani tarvitsemani

hoidon. 4 3 2 1 0
16. Tilat ovat asianmukaiset. 4 3 2 1 0

17. Terveyskeskukseen on
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mukava tulla. 4 3 2 1
18. Sain ajan riittdvan nopeasti. 4 3 2 1

2. Yleisarvosanaksi terveyspalveluille annan:

1. Kiitettava 2. Hyva 3. Tyydyttava 4. Valttava 5. Heikko

3. Kehittdmisehdotuksia ja muuta kommentoitavaa

4. Sukupuoli 1. Nainen 2. Mies
5. Ika 1. 20 tai alle 2. 21-30 3. 31-40 4. 41-50
5. 51-60 6. 61-70 7. 71-80 8. 81tai yli

6. Arvioi, kuinka usein kaytat Muhoksen kunnan terveyspalveluita. Ympyroi jokaisen
vaihtoehdon kohdalle sinulle sopivin vaihtoehto: 1= harvemmin kuin kerran vuodessa, 2 =
muutaman kerran vuodessa, 3 = vahintaan kerran kuussa ja 0 = en ole kayttanyt.

Vahintddn  Muutaman Harvemmin En ole
kerran kerran kuin kerran kayttanyt
kuussa vuodessa vuodessa
1. Laakarin vastaanotto 3 2 1 0
2. Laboratorio 3 2 1 0
3. RoOntgen 3 2 1 0
4. Neuvolapalvelut 3 2 1 0
5. Koulu- ja opiskelija-
terveydenhuolto 3 2 1 0
6. Mielenterveyspalvelut 3 2 1 0
7. Kuntoutus 3 2 1 0
8. Suunterveyden hoito 3 2 1 0
9. Paivystys 3 2 1 0
10. Terveyskeskussairaala 3 2 1 0

KIITOS VASTAUKSISTA!
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