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Opinniytetyon kuvaus:

Opinndytetyoni toiminnallisen osan muodostaa kansalais- ja alueldhtdinen kehittdmishanke
tyonantajallani  Nuorten  Ystdvilld. Kehittdmishankkeeni tavoitteena oli luoda osa
asiakaspalautejirjestelmdd. Hankkeeni tavoite tarkentui asiakkaiden ldheisiltd kerdttdvaan
asiakaspalautelomakkeen luomiseen. Asiakaspalautelomakkeen kehittimisen lisdksi tein alueellista
vertailua  kehitysvammaisille henkildille ympérivuorokautista asumispalvelua tarjoavien
palveluntuottajien lukuméérdstd. Selvitin myds Oulun- sekd Lapin lddnin palveluntuottajien
kokemuksia asiakaspalautejdrjestelmistd. Opinndytetyoni on raportti  kehittdmishankkeen
toteuttamisesta. Toteutin kehittdmishankkeen aikavélilld 17.11.2005-4.12.2006.

Teoreettinen ja kisitteellinen esittely:

Opinndytetyoni kehittdmishanke perustuu asiakaslédhtdisen palvelutuotannon ldhestymistapaan.
Valtakunnallisessa laatusuosituksessa sosiaalialan palveluntuottajille asiakasldht6isyys korostuu.
Asiakkaidemme kehitystasosta ja kommunikaatioon liittyvistd ongelmista johtuen heiddn oma
kykynsi rajoittaa palautteen antamista. Ndin ollen asiakkaidemme ldheiset ovat tirkeitd palautteen
antajia arvioitaessa asiakkaan kuntoutumista ja asiakastyytyviisyytta.

Metodologinen esittely:

Asiakasldhtoisyyden taustalla  vaikuttaa ajattelutavan muutos asiantuntijaldhtdisyydesté
asiakasldhtoiseksi. Asiakaslédhtoisyyttd voidaan todentaa palveluntuottajien nikokulmasta laatutyon
kautta. Téssd ty0ssd olen késitellyt laatutyon teoriaa sosiaalialan palveluntuottajan ndkdkulmasta.
Kehitin asiakaspalautelomakkeen monitahoarvioinnin menetelméi hyddyntien.

Keskeiset kehittamistulokset:

Kehittimishankkeen = my0td  organisaatiossamme  kdynnistyi  asiakaspalautejirjestelmén
kehittamisprosessi. Ensimméiinen osa asiakaspalautejirjestelmid - ldheisiltd kerdttivd palaute on
kehittamishankkeeni tuotos. Eri palveluntuottajien kokemuksissa asiakaspalautejirjestelmista
selvisi, ettd 1dhes kaikilla oli kdytossddn jonkinlainen asiakaspalautejdrjestelmd. Asiakaspalautteen
kerddmisessd oli kuitenkin paljon eroavaisuuksia.

Johtopaatokset:

Léaheisilta kerdttdva asiakaspalaute oli aloitus laajemmalle kehittdmistyolle. Palautelomake on yksi
tapa lisdtd ja  kehittdd palveluntuottajan ja  asiakkaan ldheisten = vuorovaikutusta.
Asiakastyytyvidisyyden ja kuntoutumisen edistymisen arvioijina ldheiset ovat meidén asiakkaiden
kannalta merkittdvid tiedonantajia. Seuraavaksi tulee ldhted kehittimddn asiakkailta keréttavia
palautetta.

Asiasanat: laatuty0, asiakasldhtoisyys, arviointi, monitahoarviointi
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Thesis description:

The empirical part of my thesis consists of a citizen and regional oriented development project in
my employer, Nuorten Ystdvit. The goal of the project was to create a segment of a customer
feedback system. The goal focused to create a form for collecting feedback from the customers’
family members. In addition to developing the customer feedback form, I did regional comparison
on the number of providers offering 24-hour housing services for people with mental disability. I
also collected the service providers’ experiences on the customer feedback system in the provinces
of Oulu and Lapland. My thesis is a report on implementing the development project. The project
was executed during 17.11.2005 —4.12.2006.

Theoretical summary:

The development project in my thesis is based on a customer oriented approach on providing
services. Customer oriented approach is emphasized on the national quality standard for service
providers on the social sector. The customers’ ability to give direct feedback is limited due to their
level of development and problems on communication. Therefore, the family members of the
customers are an important source of feedback when analyzing the customer satisfaction and
rehabilitation.

Methodological summary:

The customer oriented methodology is based on a change in mindset from expert-based to customer
orientated. Customer orientation of the service providers can be verified with work guided by the
quality standards. In this thesis the theory of the quality based work is discussed from social sector
service providers’ point of view. I developed the customer feedback form using a multifaceted
evaluation methodology.

Main results:

As a result of this project a development process for customer feedback system was started in our
organization. The first part of the customer feedback system — the feedback from the family
members — yields from my development project. When analyzing the experiences on customer
feedback systems of service providers, it was found out that almost all the providers used some kind
of customer feedback system. However, differences were found on how the customer feedback was
collected in these systems.

Conclusions:

The customer feedback collected from the family members was an opening for a larger
development project. A feedback form is one method to increase and develop the interaction
between the service providers and the family members of the customers. The family members are a
significant information source for measuring the customer satisfaction and the progress of the
rehabilitation. The work should be continued by starting to develop the direct feedback from the
customers.

Key words: quality based work, customer orientation, evaluation, multifaceted evaluation
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1 JOHDANTO

Laatutyostd on tullut sosiaalialalla keskeinen puheenaihe. Toinen tirked keskustelun
athe on tuotetun palvelun hinta. Kunnat ovat enenevidssd médrin yksityistdneet
palveluntuotantoa, joka on aiheuttanut palvelurakenteissa muutoksia. Palvelua
hankittaessa kuntien on kilpailutettava palveluntuottajat ja kilpailutuksia jérjestettidessa
laatutyon tila palveluntuottajalla tarkistetaan. Joskaan nykyisessi tilanteessa laadulla ei
kilpailutusten suhteen ole juurikaan merkitysté, edullisen hinnan ollessa tirkein kriteeri

palvelun tuottajaa valittaessa.

Palveluntuottajan nidkokulmasta laatutyd ndyttdytyy aivan eri ndkokulmasta. Laatutyd
on kehittdmistydtd, jolla pyritddn auki kirjoittamaan palvelun sisdltdé mahdollisimman
tarkkaan. Laatutyon kehittimisen kautta organisaatioon muodostuu toimintaa ohjaava
kisikirja. Nykyisessd laatukeskustelussa asiakasldahtdisyys on noussut kehittdmistyon
keskipisteeksi. Vuonna 1995 julkaistun Laadun hallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa
- valtakunnallinen suositus asiakasldhtdisyys nostetaan laadunhallinnan kehittdmistyon
painopisteeksi. Kolme vuotta myohemmin julkaistussa piivitetyssd versiossa
asiakasldhtoisyyttd korostetaan entisti enemméin. Suosituksessa ohjeistetaan ottamaan

asiakkaat entisti enemman laadunhallintaan mukaan.

Oma kehittimishankkeeni teema on sitoa asiakasldhtoisyys ja laatutyd yhteen.
Organisaatiomme laadunhallinnasta uupui asiakkaiden #&ini, koska systemaattista
asiakaspalautejdrjestelmaa ei vield ollut. Organisaatiomme laatutydryhma asetti vuonna
2004 tavoitteeksi asiakaspalautejirjestelmdn luomisen. Oma kiinnostukseni koski
asiakkaiden = perheiden  kanssa  tehtdvin  yhteistyon  kehittimistd.  Niin
asiakaspalautejdrjestelmdn luominen ja oma kiinnostukseni yhdistyi luontevalla tavalla

asiakkaiden léheisiltd keréttdvadn asiakaspalautelomakkeen rakentamiseksi.

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa sosiaalialan ylempédn korkeakoulututkintoon
johtavassa koulutusohjelmassa teemana on kansalais- ja alueldhtdinen kehittdminen.
Tyoskentelen  sosiaalialan  vammais- ja  mielenterveyspalveluja  tarjoavalla
yksityissektorilla, ja kehittimishankkeessani tarkastelin kansalaislédhtdistd toimintaa

palveluntuottajan ndkokulmasta. Téssd viitekehyksessd kansalaisldhtdisyys toteutuu
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asiakasldhtoisyyden perspektiivistd. Sekd asiakasldhtdisessd ettd kansalaislédhtdisessd
kehittdmisessd on kyse vuorovaikutteisuudesta palvelun tuottajan ja kéyttdjan valilla.
Ajattelumallissa korostuu 2000- luvulle tyypillinen aktiivisuuden seki osallistumisen ja

osallistamisen nikokulma.

Kehittdimishankkeeni konkreettiseksi tavoitteeksi muodostui asiakkaiden ldheisiltd
keréttdvan asiakaspalautelomakkeen tyostiminen. Varsinaisesti asiakkailla viittaan téssa
tyOssd yrityksemme asumispalveluiden piirissd asuviin vammaisiin henkil6ihin. Heidén
lisdkseen asiakkaina pidimme asukkaiden ldheisid, joilla tarkoitan yksion asukkaiden
vanhempia ja muita ldhisukulaisia. Keskeinen tutkimuskysymys oli se, miten
palvelujemme piirissd olevien asiakkaiden ldheiset tarjoamamme palvelun kokivat.
Asiakaspalautejérjestelmédn rakentaminen aloitettiin ldheisiltd keréttdvéstd palautteesta,
koska haluttiin kehittdd perheiden kanssa tehtdvdd yhteistyotd. Tama siitd syysti, ettd

ndemme perheet tirkedna osana asiakkaan kuntoutusprosessia.

Loin organisaatioomme asiakaspalautelomakkeen monitahoarvioinnin menetelmai
mukaillen. Ajatteluani ohjasi laatutyota ja asiakasldhtoisyyttd kisitteleva teoria. Valittu
teoreettinen  viitekehys tukee kehittdmishankkeeni toiminta-ajatusta jatkuvan

kehittdmisen ja laadunhallinnan kasvavasta merkityksesta.

Luvussa kaksi esittelen kehittdmishankkeen taustaa tarkemmin sekd opinndytetyoni
metodologiaa. Luvussa kolme, neljd ja viisi tarkastellaan asiakasldhtoisyytté, laatutyota,
kehittamishankkeen arviointia sekd monitahoarviointia teoreettisesta ndkokulmasta.
Luku kuusi toimii kehittimishankkeen prosessin kuvaksena; kerron siind kuinka
sovelsin  monitahoarviointia kehittdimishankkeeni tavoitteiden saavuttamiseksi.
Kyselylomakkeella saatu aineisto on esiteltynd luvussa seitsemdn. Pohdinta luvussa

tiivistan kokemuksiani kehittimishankkeen toteutuksesta.



2 KEHITTAMISHANKEEN ESITTELY

2.1 Hankkeen taustaa ja tarkoitus

Tassd tyOssd tarkasteltava organisaatio on Oulussa vuonna 1907 perustettu Nuorten
Ystéavit ry. Jarjeston omistama litketoimintakonserni tuottaa erityispalveluja sosiaali- ja
terveysalalle koko massa. Jarjeston keskustoimisto sijaitsee Oulussa ja myds palvelujen
tarjonta painottuu Oulun seudulle. Suurin osa toiminnasta on keskittynyt Muhokselle,
missd sijaitsee Pohjoismaiden suurin koulukotikokonaisuus Pohjolakoti. Muhoksella

sijaitsee my0s Toivola-koti, joka vastaa vammaispalveluiden palveluntuotannosta.

(Nuorten Ystavat, 2008.)

Nuorten Ystiviit ry

Paisihteeri

Kansalaisjdrjestotoiminta
Jdrjestoldhtoinen auttamistyé
Kehittimishankkeet

Tukiasunnot

Kiinteistopaallikko

Nuorten Ystivit kiinteistot Oy

Nuorten Ystéivit palvelut Oy
Toimitusjohtaja

Aluejohtajat

Lastensuojelu- ja pdihdepalvelut /

Tervatulli Oy
Toimitusjohtaja

Sosiaalinen yritys

Ympdristoliiketoiminta

Muhos

Vammais- ja mielenterveyspalvelut /
Muhos ja Oulu

1td-Suomi ja Oulu

Kuvio 1 Nuorten Ystivat - konsernin rakenne vuonna 2008
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Nuorten Ystévit toimii julkisen sektorin palvelujen tdydentédjina seki erityispalveluiden
tuottajana. Jarjesto tyollistdd kaikkiaan noin 500 tyontekijdd. Vuonna 2007 jérjeston
palvelutuotanto yhtiditettiin koska palveluja tuottavien jarjestdjen sdddokset muuttuivat

yhteiskunnassa. (Nuorten Ystivét, vuosikertomus 2008.)

Itse tyoskentelen Nuorten Ystdvét - palvelut Oy:n alaisuudessa. Kehittimishankkeen
alkuvaiheessa toimintamme oli vield jérjestopohjaista. Kehittdmishankkeeni aikana
organisaatiossamme tapahtui yhtidittdminen, mutta silld ei ole ollut ndkyvéé vaikutusta

oman tyoni, eikd kehittimishankkeen sisaltoon.

Oman kehittidshankeeeni olen toteuttanut ryhmékoti Tapionpirtissé, joka on osa Nuorten
Ystidvien tuottamia vammais- ja mielenterveyspalveluja. Tapionpirtti on
ymparivuorokautisesti ohjattu ryhmédkoti, jossa voidaan tarjota asumispalveluja
kymmenelle asiakkaalle. Tapionpirtin asiakkaat ovat nuoria aikuisia, joilla on
kehityksen viivastymén lisdksi neuropsykiatrisen kuntoutuksen tarve. Asiakkailla on
diagnosoitu esimerkiksi autismi, Aspergerin oireyhtymd tai ADHD. Tapionpirtissi
asuvat nuoret joko opiskelevat tai osallistuvat Toivola-kodin jirjestimdin tyo- ja

paivitoimintaan.

Kehittdimishankkeen idea syntyi kahdesta eri tarpeesta. Yksikon vastaavana ohjaajana
toimiessani havaitsin tarpeelliseksi kehittdd ryhmikodin asiakkaiden perheiden kanssa
tehtdvdd yhteistyotd. Ensimmdiinen l&htokohta oli, ettd kehittiessimme tyOyhteison
kanssa toimintamalleja asiakkaiden kuntoutumisen tukemiseksi, mietimme usein,
kuinka saada asiakkaiden ldheiset tiiviimmin mukaan toimintaamme ja tukemaan
asiakkaiden kuntoutumista. Toinen tekijd kehittdmishankkeen idean tarkentumiseen oli
vammais- ja mielenterveyspalveluissa 2000-luvun alussa aloitettu laatutydn
kehittdminen. Laatutyon kehittdmisen myotd herdsi tarve asiakaspalautejédrjestelmin
laatimiselle. Edelld mainitut tarpeet yhdistyivdt, kun kehittimishankkeen tavoite
tarkentui  asiakkaiden  ldheisiltd  kerdttivdn  palautteen  palautelomakkeen

kehittdmishankkeeksi.
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2.2 Kehittamishankkeessa kiytetyisti metodeista

Asiakaspalautelomakkeen luomisprosessia on ohjannut monitahoarvioinnin sovellus.
Monitahoarvioinnissa kdytettdvd metodologia perustuu aineistoon, jonka kerddmisessa
on hyddynnetty sekd kvalitatiivista ettd kvantitatiivista menetelmdd. Seuraavaksi
esittelen ndmid kaksi ldhestymistapaa, luvussa neljd tarkastelen monitahoarviointia

tarkemmin.

Alasuutari (1994, 23) toteaa, etti tieteellisessd tutkimuksessa on vaikuttanut kaksi ennen
vastakkaiseksi miellettyd tutkimusperinnettd: kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen metodi.
Kvalitatiivista ja kvantitatiivista metodia on kuvattu termein “arvoituksen ratkaiseminen
loogisen péittelyn avulla” ja “luonnontieteellinen koeasetelma”. Kvalitatiivinen, eli
laadullinen tutkimus tarkoittaa sille tyypillistd aineiston analyysin muotoa, ja operoinnin
kohteena on tutkijan yleensd haastattelemalla kerddmi kielellinen tutkimusaineisto.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kerdttyd aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena.
Laadullisen tutkimuksen ja sen analyysin ideana on muotoilla raakahavainnoista eli
informanttien vastauksista sddntojé, jotka patevit koko aineistoon. (Alasuutari 1994, 28,
43.) Oleellista on, ettd tutkimustulokset kuvaavat ja tulkitsevat tutkittavaa ilmiota.
Tutkijan tehtdvdnd on hahmottaa kerddmistinsd monimuotoisesta ja usein rosoisesta
aineistosta siind esiintyvit juonteet, ja sekd kuvata ettd tulkita ne. (Pyordld 1995, 17.)
Tassd yhteydessd Alasuutari korostaa, ettdi myods aineiston poikkeustapaukset on
huomioitava. Tutkimuksen lopputulosta tai havaintolausetta on muokattava niin kauan

kunnes kaikki keritty tieto on esitetty. (Alasuutari 1994, 43.)

Laadullisen aineiston monitahoinen luonne, sekid sen ilmaisuvoima kuvaavat eldméin
moniulotteisuutta,  jolloin  menetelmd  sopii  erinomaisesti  sosiaalitieteen
tutkimusmetodiksi. Kvalitatiivisessa mallissa aineiston tiedonintressi on ymmartiva,
kun se madréllisessd tutkimuksessa on selittivd. Ymmartdvan tiedonintressin
padamddrdnd on hahmottaa niitd merkityksid, joita haastateltavat itse omalle
toiminnalleen antavat ja joiden avulla he eldiméénsé jasentavit. (Pyordld 1995, 13-14.)
Laadullisen tutkimuksen luonnetta voidaan kuvata hyvin sanaparilla “yksityisesti
tiedosta yleiseen tietoon”. Yksittdisten informanttien antamien tietojen perusteella

luodaan tutkittavasta asiasta suurempi, yleisempi kokonaiskuva.
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Kvantitatiivinen (méadréllinen), eli tilastollinen tutkimus toteutetaan yleensd
kyselykaavakkeilla, jolloin mahdollistuu hyvin laajojen (numeeristen) aineistojen
kerdys. Téstd esimerkkind Alasuutari (1994, 22, 25, 43) mainitsee suomalaisille tutut
”gallup- tutkimukset”. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tdrkedén rooliin kohoavat luvut
ja niiden viliset tilastolliset yhteydet. Mairéllisessd tutkimuksessa raakahavainnot
yhdistetddn tilastollisia menetelmid soveltamalla; tutkimustulos kuvaa siis tyypillisid
yhteyksid ja keskiarvoja. Tatd metodia voidaan kuvata sanaparilla “yleisestd tiedosta
yksittdiseen tietoon”. (Eskola & Suoranta 1998, 60-61.) Madrillistdi metodia
tarkasteltaessa on kuitenkin huomattava, ettd matemaattinen materiaali on kapea-alaista;
kysymyksiin vastaava henkild voi valita pédasiassa niistd vaihtoehdoista, jotka

tutkimuksen tekiji on hinelle antanut.

Laadullisen ja maédrillisen tutkimuksen eroja esiteltdessd on kuitenkin samassa
yhteydessd korostettava, ettd nykytutkimus ei endd poissulje yleisesti kéytettyd
mahdollisuutta kiyttdd molempia metodeja rinnakkain. (Pyordld 1995, 12-13.) Tata
yhdistelmdmetodia tulen kéyttimddn myoOs omassa kehittimishankkeessani, silld
tiedonkerddamisessd tulen kéyttimddn sekd strukturoituja kyselylomakkeita ettd

henkilGhaastatteluita.

Koska omassa kehittimishankkeessani pddmédrdnd on ollut luoda uusi
asiakaspalautelomake  yhteistyon  kehittimistd  ajatellen,  mielestdni  sekd
tiedonkeruuvaiheessa ettd analyysivaiheessa tutkimuksen laadullisuus on tadrkeda.
Laadullisuus on jirkevd vaihtoehto suhteutettuna tutkimukseni kokoluokkaan ja sen
pyrkimykseen olla toimintaa kehittdvd hanke. Metodina kvalitatiivisuus antaa
vanhempien ajatuksille ja uusille ideoille tilaa - vanhemmilla saattaa olla mielessd
ideoita tai parannusehdotuksia, joita mind toiminnan kehittdjind en ole huomannut

kysya.

Toisaalta kyselylomakkeella kerdtty tieto liittdd tyoni osaksi kvantitatiivista
tutkimusperinnettid. Laadin kyselylomakkeen Likertin asteikkoa hyddyntden. Alkula &
Pontinen & Ylostalo (1994, 134) toteavat kyseisen menetelmidn tunnusomaiseksi
piirteeksi sen, ettd lomakkeessa ei ainoastaan mitata mielipidettd vaan myds sité,

millaisen painoarvon vastaaja ndkemykselleen antaa. Vastausvaihtoehdot perustuvat
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eriasteisiin mielipiteisiin (tdysin samaa mielté - eri mieltd) tarjoten néin pelkkid kylla-ei

-vastauksia hedelmaéllisempéa tietoa.

Metodologisesti tyotédni ei ole ollut perusteltua laskea pelkdstddn kvantitatiivisen
menetelmin varaan, koska sen puitteissa suoritetut kyselyt ovat numeerisesti vahiisid.
Toinen huomioitava tekija on se, ettd tutkimusideana ei ole pelkdstddn mitata
vanhempien kokemuksia yhteisty0std vaan laatia toimialallemme toimiva
asiakaspalautelomake. Tdhén tavoitteeseen tarvitaan sekd méérdllistd ettd laadullista
aineistoa tuottavia metodeja. Tastd syystd toteutin aineiston késittelyn laadullista

ndkokulmaa painottaen. (ks. Eskola & Suoranta 1998, 60-61.)

Laadullisuuteen liittyvd mielenkiintoinen kysymys on se, ettd tutkimuksen luonteeseen
vaikuttaa tutkijan ndkemys todellisuudesta; tutkimus on véistimadttd tutkijan
maailmankatsomuksen muovaama. Tutkimuksen ldhestymistapa on sama kuin mitd
tutkija on eldmissddn tuntenut, ajatellut ja oppinut. Illpo Koskisen (1995, 58) mukaan
tutkija ei raportoi tyOssddn pelkdstddn kaikkea kuulemaansa, vaan tutkimusta
aloittaecssaan hdnen on ollut paitettivd ketd ja mité tutkii, jdsenneltdva ja analysoitava
kerddméédnsad aineistoa, ja ratkaistava mitkd tulokset ovat ongelman kannalta
keskeisimpid (Koskinen 1995, 58.) Kysymys tutkimuksen subjektiivisuudesta on
oleellinen, silld erityisesti projektin alussa pohdin omaa rooliani tutkimuksessa: missi
médrin oma roolini toisaalta tyOntekijdnd, toisaalta toiminnan kehittdjdnd vaikuttaa
saadun asiakaspalautteen luonteeseen seké konkreettiseen lomakkeeseen. Talla tarkoitan
sitd, missd mddrin etukdteisoletukseni asiakaspalautelomakkeesta vaikuttaa sen

lopulliseen muotoon.
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3 ASIAKAS JA LAATUTYO

3.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakasldhtoinen tyOorientaatio alkoi Suomessa nousta asiantuntijakeskeisen tydotteen
rinnalle 1980-luvun loppupuolella; sen juuret ovat 1930-luvun Yhdysvalloissa.
Asiakasldhtoisessd ~ orientaatiossa ~ huomion  keskipisteend ~ on  asiakkaan
kokemusmaailma, josta kdsin asiakaan tarpeet kartoitetaan. Néin asiakkaan nédkokulma
korostuu. (Monkkonen 2007, 61-64.) Asiakaskeskeinen perspektiivi alkoi levitd 1990-
luvulla sekd julkisen ettd yksityisen sektorin tarjoamiin sosiaali- ja terveyspalveluiden
piiriin. 2000-luvulla asiakasldhtdisyys on sosiaali- ja terveydenhuollossa keskeinen

kriteeri laadukkaalle tyolle. (Malm & Repo & Talvela 2004, 44.)

Myo6s Lehtonen (1998, 8) korostaa, ettd asiakasldhtdisyydestd on tullut keskeinen
julkisten ja yksityisten palvelujen kehittdmistavoite seké tirked hallinnon uudistamiseen
liittyvd perusajatus. Kun organisaatiossa toimitaan asiakasldhtdisesti asiakkaan ja
ammattilaisen vélille muodostuu tasa-arvoinen dialogi. Toimintasdanndt ovat
molempien tiedossa ja avoimesti esilld. Asiakkuudesta keskustellaan paljon nykyisin
sekd tieteen ettd kdytinnon tyon tasolla. Aikaisempaa voimakkaammin korostuu
asiakkaan oma rooli palvelujen maiérittdjand ja oman eldmédnsd asiantuntijana.
Keskeinen perusta asiakastydssd on vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan
vdlilli. On kuitenkin todettava, ettd asiakasldhtdisyys ja kumppanuuteen perustuva
asiakasty® on kuitenkin monessa suhteessa vield retoriikkaa ja sen vakiintuminen osaksi

kdytantd on vasta alussa.

Sosiaalisektorilla asiakasldhtéinen ldhestymistapa korostaa asiakkaan vastuun ja
paitosvallan sdilymistd hanelld itsellddn liittyen oman eldmin organisointiin. Kuitenkin
paitosvaltaisuutta arvioitaessa on asiakkaan ikd ja kehitystaso otettava huomioon.
(Vilen & Leppaméki & Ekstrom 2002, 33.) Asiakkaan kehitystason huomiointi on
keskeistd omassa organisaatiossani, silld asiakkaidemme toimintakyky ja kehitystaso
vaihtelee paljon. Yhteisen kielen puuttumisesta johtuvista haasteista huolimatta
pyrimme saamaan asiakkaiden @antd kuuluviin. Tilanteessa, jossa toimintakyvysté tai

kehitystasosta johtuen asiakkaan oman mielipiteen ilmaiseminen on vaikeaa,
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merkittdvddn  informaation antajan rooliin nousevat asiakkaiden ldheiset.

Lahtokohtaisesti lapsen paras asiantuntija on hanen huoltajansa.

Sorsa (2002, 68) toteaa, ettd asiakasldhtodisyys sosiaali- ja terveyden huollossa on
toiminta, joka perustuu ihmisarvoon ja yhdenvertaisuuteen. Vuorovaikutus asiakkaan ja
tyontekijdn vélilld on yhteistydosuhde, jossa pyritddn asiakkaan voimaantumiseen.
Asiakasldhtoisyys on my0s organisaatioiden rajapinnat ylittdvdd tydskentelyd
pddmddrdnd asiakkaalle annettu paras mahdollinen palvelu. Asiakasldhtoisesti
toimittaessa tulee asiakkaiden tarpeet ja odotukset selvittdd ja tunnistaa oman tyon
ydinprosessit, suunnitella yksittdiset asiakasprosessit sekd kuvata ja kriittisesti pohtia
prosessin dokumentointia. Asiakasprosessin on oltava kaikille toimijaosapuolille selva

ja sitd on arvioitava sddnndllisesti. (Suomen kuntaliitto1999, 28.)

ASIAKASLAHTOISYYS
Arvokkuu- Yksilolliset Omat Informoitu Luotta-
den tunteen tarpeet toivomuk- suostumus muksel-
sdilyminen set lisuus

Kuvio 2 Asiakasléhtoisyyden lahtokohdat (Mahkonen 2003, 51.)

Kuviossa kolme Mahkonen (mt.) jakaa asiakasldhtdisyyden tunnusmerkit viiteen
teemaan. Esittdméini kuvio pohjautuu asiakasldhtdisyyteen lastensuojelussa, mutta siind
on esitetty tédrkeitd ndkokulmia myOds oman organisaationi viitekehyksesta.
Organisaatiossamme puhutaan yksilokeskeisyydesti, joka sisdltdd Mahkosen esittimid
asiakasldhtoisyyden ldhtokohtia. Yksilolliset tarpeet, asiakkaan arvokkuus, tieto,
asiakkaan omat tavoitteet ja luottamuksellisuus madrittdviat kuntoutusprosessia.
Toimintaamme ohjaa asiakkaan ja hdnen ldheistensd kanssa luotu yksildllinen

suunnitelma kuntoutumisen tueksi.



15

3.2 Laatu ja palvelu kisitteini

Tamin tyon kannalta keskeisid késitteitd ovat laatu ja palvelu. Kehittimishankkeen
taustalla on sosiaalialan palveluita tuottava organisaatio, jonka toimintaa pyritddn
kehittdmédan laatutyon kautta. Tutkimuskirjallisuutta tarkasteltaessa termi /laatu
osoittautuu teoreettisena kisitteend suhteelliseksi ja moniulotteiseksi tehden sen
kokonaiskuvan hahmottamisesta vaikeaa (Lillrank 1998, 19). Kompleksisuus johtuu
siitd, ettd laadun késite on konstruktio ollen aina sidoksissa henkil66n, paikkaan ja
aikaan; kukin taho maéarittelee sen omista ldhtokohdistaan késin antaen sille oman

tulkintansa (Outinen & Holma & Lempinen 1994, 13).

Tutkimuksessa laatu -kédsite jaetaan eri alakésitteisiin. N&itd ovat esimerkiksi
laadunhallinta ja laatujohtaminen. Nykyajattelussa laatu yhdistetdén erityisesti
asiakkaaseen koskien hénelle toimitettua tavaraa, palvelua ja/tai tietoa. Laatu liittyy
mitattavissa tai arvioitavissa oleviin toimitteisiin seké sithen prosessiin, jolla kyseiset
toimitteet saadaan aikaan. (Lillrank 1998, 19.) Holma (2003, 13) maérittele laadun
olevan ominaispiirre toiminnan tai palvelun kykyyn téyttid sille asetetut vaatimukset ja
odotukset. Laadukkaassa palvelutuotannossa on huomioitava eri tahoilta tulevat tarpeet,
odotukset ja vaatimukset. Pelkosen (1992, 80) mukaan keskeinen laatuun liittyva ajatus
on vastustaa vilinpitiméattomyyttd, paikalleen jahmettymistd ja byrokratiaa. Laatuun
liitettyihin periaatteisiin kuuluu etsid koko ajan toiminnalle olennaisia piirteitd sekd

asiakkaiden hyvaa.

Laadun kisitteeseen olennaisesti liittyva termi on palvelu. Palvelu on laadun ohella mo-
nitahoinen késite merkityksen vaihdellessa yksilokohtaisesta palvelusta aina tuotteistet-
tuun palveluun saakka. Sosiaalialan késitteend se viittaa toimintaan, jossa asiakkaalle
tuotetaan palvelua, jota hén ei itse kykene tuottamaan. (Lumijarvi 1994, 13.) Gronroos
(1998, 49) korostaa, ettd palvelu on kuitenkin aina vuorovaikutteista; palvelua ei ole

olemassa ilman palveluntarjoajan ja asiakkaan vélistd vastavuoroisuutta.

Lillrank (1998, 79-81) jakaa palvelut palveluprosessiin ja palvelutilanteeseen, jotka ta-
pahtuvat tietyssd palveluympadristossd. Palveluja ei voi tuottaa varastoon, silld ne ovat

luonteeltaan aineettomia; niiden kulutus ja tuottaminen tapahtuu samaan aikaan. Lill-
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rankin mukaan palveluun késitteend liittyy tilannekohtainen vaihtelu ja dialogisuus.
Laadukas palvelu edellyttidd palvelun tarjoajalta substanssiosaamista, vuorovaikutustai-

toja, kokonaisuuden hallintaa seké palveluasennetta.

Toiminnan kehittdimisen kannalta on oleellista pohtia mitd ovat laadukkaan palvelun
ominaisuudet. Ovretveit (1992, 1-2) méérittelee laadukkaan palvelun osiksi esimerkiksi
henkildston ja organisaation jatkuvan kehittdmisen. Siind painotetaan méérittdmisen ja
mittaamisen ohella myds vuorovaikutussuhteita ja asenteita. Padmaarénd on luoda hyvid
kaytintojd ja menettelytapoja tulee uudistaa tarpeen mukaan. Asiakastyytyvéisyyden
tulee olla keskeinen huomioimisen kohde, mutta vélttimétontd on kiinnittid myos
huomiota toiminnan tehokkuuteen, eli kustannusten ja tuottavuuden véilisen suhteen
tarkasteluun. Holma, Outinen ja Iddnpédheikkild-Sainio (2001, 8) painottavatkin
toiminnan tarkoituksenmukaisuuden jatkuvaa arviointia: onko kaikki toiminta
valttimatontd, onko resurssit oikein kohdennettu, voidaanko voimavaroja yhdistda?
Pohtiessani laadukkaan palvelun ominaisuuksia oman tydorganisaationi taustaa vasten,
nostan ndistd keskeisimméksi ominaisuudeksi joustavuuden ja muuttuviin tarpeisiin
vastaamisen. Organisaation on kyettivd muuntamaan tarjoamiaan palveluita tarpeita

vastaaviksi.

3.3 Laatu johtajan, asiakkaan ja asiantuntijan nikokulmasta

Kaikissa organisaatioissa on toimintajdrjestelmi, joka ohjaa tyontekoa. Laadukkaan
palvelun kisitteen voi lisdtd toimintajdrjestelmédédn, kun on varmistettu, ettd
organisaation tarjoamat palvelut tiyttdviat kolmen eri tahon vaatimukset: asiakkaan,
tyontekijoiden (asiantuntijoiden) ja johdon. Naméd nédkdkulmat tarkastelevat laatua kukin
omasta viitekehyksestddn. (Holma & Outinen & Iddnpadheikkild-Sainio 2001, 7-8;
Ovretveit 1992, 4.) Tarkastelen seuraavassa lyhyesti nditd erilaisia perspektiiveji

painottaen asiakkuuden ndkdkulmaa.

Lumijarvi ja Jylhésaari (2000, 27) ovat tarkastelleet johtajuusndkdkulmaa sanojen 7otal,
Quality ja Management avulla. Quality viittaa laatuun ja samalla asiakasldhtoisyyteen,
jossa asiakkaat ovat laadun ensisijaisia madrittelijoitd. Management puolestaan korostaa
johdon sitoutumisen merkitystd. Total Quality viittaa siihen, ettd kaikki organisaation

jasenet pyritddn saamaan mukaan laadun kehittdmiseen. Stakesissa (1999)
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laatujohtaminen on maédritelty laatua keskeisend pitdvéksi johtamistoiminnoksi, joka
perustuu organisaation kaikkien jdsenten osallistumiseen, yhteistyOkumppanuuteen ja
jatkuvaan toiminnan kehittdmiseen. Sen pitkdn tdhtdimen tavoitteena on
asiakastyytyvédisyyden paraneminen sekd organisaation muiden toimijoiden seki
yhteiskunnan hyoty. (Stakes 1999, 14.) Yhteisté eri laatujohtamisen luonnehdinnoille on
laaja-alainen laatukidsitys ja laadun asiakasndkokulman painottaminen. Johtamisen
nikokulmasta laatu ymmaérretddn prosessina ja lopputuloksena, jolloin laatujohtaminen

on monitasoinen johtajuuden, vélineiden ja jirjestelmén rakenne. (Silen 2001, 42—43.)

Palveluntuotannossa asiakasndkdkulmaa tarvitaan tasapainottamaan asiantuntija- ja hal-
lintokeskeisyyttd. Asiantuntijavaltainen asenne voi pahimmillaan vidhételld asiakkaan
arvoa, kun palveluyksikon toimintatapoja perustellaan oman asiantuntemuksen tai tie-
teen tarpeilla. (Outinen & Holma & Lempinen 1994, 35.) Lumijarvi (1994, 64) tuo
esiin, ettd laadun arvioinnissa asiakasndkokulmaa pyritddn korostamaan painottamalla
asiakkaan aktiivisuutta, osallistumista ja itsemddradmisoikeutta. On kiinnitettiva huo-
miota siithen, millaisia mahdollisuuksia asiakkailla on vaikuttaa omien asioidensa hoi-
toon. Asiakasnikokulman huomioon ottamista on edellytetty myos sosiaalialan lainséé-

dannossa.

On kuitenkin muistettava, ettd asiakkaiden laadunarviointi perustuu pelkdstddn subjek-
tiivisiin ndkemyksiin. Asiakkailta puuttuvan asiantuntijuuden takia myos tyontekijéiden
ja tai asiantuntijoiden on osallistuttava laadunarviointitydhon. (Slagsvold 1997, 291.)
Ovretveit (1992, 62-63) erottaa asiantuntijalaadussa kaksi eri osatekijii. Ensimméinen
niistd liittyy tulokseen, jolloin tarkastellaan vastaavatko palvelut asiantuntijoiden arvi-
oimiin asiakkaiden tarpeisiin. Toinen ndakdkulma viittaa prosessiin. Siind analysoidaan
toteutetaanko palveluissa menettelytapoja, joiden avulla asiantuntijat uskovat asiakkai-
den tarpeiden tiyttyvin. Tilanne, jossa asiantuntijalaadun katsotaan tiyttyvin, merkitsee
sitd, ettd henkilokunnalla on riittdvidt taidot ja tiedot palvelun toteuttamiseen. Toisin
sanoen organisaation toiminnan tulee perustua ammatillisuuteen ja heille on tarjottu

ohjausta sekd tukea tyonsa tekemiseen.

Edelld esitettyjen tutkijoiden ndkemykset laadunvarmistamisesta mukailevat pitkalti
Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle -suosituksessa esitettyjd
periaatteita. Sosiaali- ja terveysministerio laati yhdessd Kuntaliiton ja Stakesin kanssa

ensimmadisen laatusuosituksen sosiaali- ja terveydenhuoltoon jo wvuonna 1995.
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Lahtokohtana téssd oli pyrkimys selkeyttdd sosiaali- ja terveydenhuollon laatukisitetta.
Suosituksessa nostettiin  esille kolme tirkedd I&dhtokohtaa: asiakasldhtoisyys
tarkeimmaiksi painopistealueeksi, laadunhallinta osaksi arkity6td ja laadunhallinnan

toteutus tietoa ohjaamalla. (Stakes 1999, 3.)

Kun tdssd luvussa olen tarkastellut laatujohtamista, asiakkaan ja asiantuntijan
nidkokulmaa, seuraavassa siirryn tarkastelemaan laatua toisesta perspektiivisti:

laadunhallinnan ndkokulmasta.

3.4 Laadunhallinta

Sosiaalialalla on perinteisesti ajateltu, ettd riittdd kun ty6 tehdddn hyvin. Tdma malli ei
kuitenkaan nykymaailmassa riitd, silld on kyettidvid perustelemaan ja osoittamaan tehdyn
tyon laatu sekd tulokset. Laadunhallinnan kautta osoitetaan esimerkiksi asiakkaille,
yhteistyOkumppaneille ja rahoittajille tehdyn tyon korkea laatu. Oleellista on myds
varmistaa laatutason pysyvyys ja palvelujen vakaa laatu riippumatta siitd kuka tekee,
missd tekee tai milloin se tehddédn. Erityisesti asiakas on hyvéksyttdvd saamansa
palvelun asiantuntijaksi ja hénen tarpeensa ja odotuksensa on asetettava laadun
parantamisen ldhtokohdaksi. Ndmd ovat muun muassa niitd tehtdvid joiden
toteuttamiseksi organisaatiot tarvitsevat laadun hallintaa ja suunnitelmallista johtamista.

(Holma 2003, 15)

Asiakkaan
tarpeet Osaava
Asiakkaan henkilokunta
lahipiiri
Laadukas palvelu Organisaation
tavoitteet, strategiat ja
Rahoittaja johdon odotukset

Lait, asetukset
ja suositukset

Kuvio 3 Laadukkaan palvelun ominaispiirteet (vrt. Holma 2003, 15.)
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Laatuun vaikuttaa useat eri tekijdt (Kuvio 3). Kyse on erilaisten odotusten ja
vaatimusten hallinnasta; laadunhallinta edellyttdd, ettd organisaatio on selvilld odotusten
ja vaatimusten sisdllostd. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd on oltava keinot selvittdd onko
odotuksiin ja tarpeisiin pystytty vastaamaan. Laadunhallinnan tehtdvdnd on varmistaa
ettd palvelu ja sen laatu toteutuu sellaisena kuin se on maééritelty. Laadunhallintaa tai
laatujérjestelmdd ei tule ajatella toiminnasta irrallisena tai erillisend kokonaisuutena,
vaan se organisaation toimintajdrjestelmd. Samalla laadunhallinnan kautta maéarittyy
johtamis- ja ohjausjarjestelmd, jonka avulla prosessien sujuvuutta voi toiminnasta

vastuussa oleva varmistaa. (Holma 2003, 16.)

LAATU LAADUNHALLINTA
- Palvelu tiyttaa sille - Tavoitteet, suunta ja
asetetut vaatimukset ja tehtavit selvilla

niihin kohdistuvat - Laatutyon vaatimukset
odotukset selvilld

- Resurssit médrittavit - Toimintaa arvioidaan
toiminnan tason d ja kehitetdéin tarpeen

LAATUJOHTAMINEN mukaan o
Dokumentointi

asianmukaista

LAADUNHALLINNAN JARJESTELMA
Toimintajirjestelmi, joka varmistaa ettd laatu toteutuu sellaisena kuin on
madritelety ja sovittu asianosaisten kesken

Kuvio 4 Laatu, laadunhallinta ja laatujohtaminen (vrt. Holma 2003, 17.)

Organisaation johto vastaa ldhtokohtaisesti laadunhallinasta. Jokainen organisaation
jasen on kuitenkin vastuussa omalta osaltaan laadun toteutumisesta tydssdén.
Laatujohtaminen on laadun eri ndkokulmien organisointia, kuten kuvio 4 osoittaa.
Laatutyd ei ole muusta toiminnasta irrallista, kuten ei ole laatujohtaminenkaan muusta

johtamiskulttuurista irrallista. (Holma 2003, 16-18.)
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3.5 Laadunarviointi

Olennainen osa laadun kehittdmisti ja laadunhallintaa on laadun arviointi (evaluation)
Laadun varmistukseen liitetylld laadunarvioinnilla tarkastellaan sitd miten toteutunutta
toimintaa verrataan asetettuihin laatukriteereihin. Laatuvaatimukset toimivat ndin ollen

arviointiperusteina. (Pelkonen 1992, 75-75.)

Holma (2003, 28, 40) toteaa ettd organisaation palvelun arvioimiseksi tarvitaan peileja,
joihin voi itse katsoa, joista voi peilata esikuvaan tai vertaiseen. Peilind voi toimia my0s
organisaation ulkopuolinen toimija. Arvioinnissa ldhtokohtaisesti pohditaan asian tai
palvelun hyvyyttd tai sen muuta ominaisuutta tai tarkastellaan sitd, millainen jokin asia
on. Arvioinnissa on tarkoitus selvittdd onko asetetut pyrkimykset saavutettu ja
tunnistetaan kehittimisen tarpeet ja kohteet. Arvioinnin voi kohdistaa menneeseen, sen
avulla voi tarkastella nykytilannetta tai tehdd pddtoksid tulevien asioiden suhteen.
Holma huomio osuvasti, ettd arviointi on hedelméllinen pysdhtymisen ja pohtimisen

paikka.

Mittarit ovat arvioinnin apuvélineitd osoittaen konkreettisesti sen, missd organisaatiossa
mennddn. Niin saatavien tulosten kautta I0ytyvét tarvittavat parannuskohteet.
Mittaamisen on oltava laaja-alaista ja sen tdytyy kohdistua tasapuolisesti organisaation
palvelutoiminnan eri alueille. Niita alueita ovat esimerkiksi asiakas, palvelun tulokset ja
sujuvuus, henkildston osaaminen ja jaksaminen, yhteistyon onnistuminen eri viite
ryhmien  kanssa  ja  taloudellinen  tehokkuus.  Esimerkkejd  erilaisista
arviointindkOkulmista ovat asiakasarviointi, vertaisarviointi, itsearviointi, esikuva-

arviointi ja ulkoinen arviointi. (Holma 2003, 28.)

Seuraavassa tarkastelen ldhemmin itsearviointia, vertaisarviointia sekd sisdistd
arviointia (sisdinen auditointi), jotka ovat omassa organisaatiossani kdytdssid olevia
laadunarvioinnin  menetelmid. Perehdyn my6s asiakasarviointiin, joka on
kehittdmishankkeeni kannalta olennainen laadun arvioimisen ndkdkulma. Kun
aikaisemmin organisaatiossamme ei ollut sovittua kéytint6d eikd vélinettd
asiakaspalautteen kerddmiseen, laadunhallinnan arvioinnistamme uupui tdrked,

asiakkaan ndkokulma.
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3.5.1 Itsearviointi

Itsearvioinnissa ldahtokohtana tutkiskellaan jirjestelmaéllisesti sekd kriittisesti oman
organisaation toimintaa; itseddn arvioiva organisaatio nidhddin koko ajan oppivana
toiminta yksikkond. Tyoyhteison kaikkien jdsenten arvioidessa yhteistd toimintaa
katsotaan sen johtavan my®ds itsearviointiin henkilokohtaisella tasolla. Henkilokohtainen
itsearviointi sisdltdd muun muassa arvioinnin siitd, miten tyontekija pystyy toteuttamaan
sovittuja laadukkaan toiminnan periaatteita. Tdstd toimivana esimerkkind on alaisen ja
esimiehen vélilla kdytiva kehityskeskustelu. Erds itsearvioinnin tydkalu on niin kutsuttu
SWOT-analyysi, jossa arvioidaan arvioitavan kohteen vahvuuksia (strengths),
heikkouksia (weaknesses), uhkia (threats)ja mahdollisuuksia (opportunities). (Holma

2003, 30.)

Toinen esimerkki itsearvioinnin menetelmésti on sosiaali- ja terveysalalle laadittu ITE-
menetelmd. ITE-menetelmai ei ole riippuvainen laadunhallinnan eri koulukunnista ja se
tunnetaan yksinkertaisena ja helppokiyttdisend jonka suorittaa kaikki organisaation
jasenet. ITE-metodiin kuuluu 25-kohtainen arviointilomake sekd yhteenvetolomake
arviointitulosten tarkastelemiseksi. Lisdksi se tarjoaa jatkosuunnittelulomakkeen

tarpeellisten kehittdmistoimien yloskirjaamiseksi. (Holma 2003, 31.)

Omassa organisaatiossani yksi laadunarvioinnin menetelméd on juuri ITE-menetelma,
johon kuuluva arviointilomake on kattava ja laaja-alainen. ITE-arvioinnin kautta on
helppo mééritelld yksikon kehittdmistarpeet. Arvioinnin perusteella on mahdollista
ndhdd missd maddrin tyOntekijdt ovat selvilldi laadunhallinnan perustasota
organisaatiossa. Holma (2003, 34) mainitsee ITE-arvioinnin hyviksi ominaisuuksiksi
sen, ettd tyontekijdt saavat lisdinformaatiota organisaation toiminnasta ja voivat ndin
ndhdd kokonaiskuvan toiminnasta. Myos johto saa sen myo6td tarkistuslistan asioista
joiden pitéisi olla kunnossa; lisdksi johtaja saa késityksen tyontekijoiden tietotasosta
organisaation yhteisen toiminnan suhteen. Organisaatiossa saadaan kartoitettua
vahvuudet ja kehittimisalueet. Samassa organisaatiossa toimivien yksikdiden vilinen

vertailu ITE-arvioinnin my&td mahdollistuu.
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3.5.2 Vertaisarviointi

Vertaisarvioinnissa samassa ammattiryhmdssd tyoskentelevit kehittdvat tyotddn
yhdessd. Toimintaa arvioidaan jdrjestelmaéllisesti ja kriittisesti, mutta kohteena on
vertaisten toiminta. Arvioinnin perustalla ovat ennalta sovitut laatukriteerit, joita vasten
vertailu toteutetaan. Vertaisarvioinnin perusteella voidaan tehdd johtopdétoksid, jotka
toimivat suosituksina toiminnan kehittdmiseksi. (Holma et al. 2001, 48: Holma 2003,

35.)

Vertaisarvioinnin ~ kdytdnnon sovelluksena voidaan pitdd vertaiskdyntid, jolla
tarkoitetaan  tehtyd  tutustumisvierailua  vertaiskumppanin organisaatioon.
Vertaiskdynnilld perehdytdén toisen organisaation tapaan tehdd tyotd ja peilataan sitd
oman organisaation toimintaan. Vertaiskdynnilldi on paljon yhtéldisyyksid esikuva-
arvioinniksi kutsuttuun (benchmarking) malliin. Keskinen ero on siind, ettd
vertaiskdynnissé arviointikohteeksi ei valita parasta mahdollista yksikk6d vaan samojen
teemojen kehittdmisestd kiinnostunut vertaisorganisaatio. Oleellista on, ettd
vierailukohdetta ei n&hdd arvioinnissa objektina vaan kehittimiskumppanina,
tasaveroisena subjektina. (Holma 2003, 36.) Oman ty0yksikkoni osalta oli hedelmaéllista
kdydd wvierailulla vertaisyksikdssd. TyOyhteisomme koki kehityskeskustelujen
perusteella vertaiskdynnin yhdeksi suurimmaksi toiminnan kehittdmisen motivaation
lahteeksi. Erityisen opettavista oli havaita, ettd niukemmillakin resursseilla voi saada

aikaan laadukkaita toimintamalleja.

3.5.3 Sisdinen arviointi

Sisdisen arvioinnin synonyymina esitetddn sisdinen auditointi; audit termilld viitataan
sisdiseen tarkistukseen ja arviointiin. Sisdisessd arvioinnissa organisaatio itse selvittdd
onko palvelun laatu annettujen kriteerien mukaista. (Holma 2003, 49.) Sisdinen arviointi
on haasteellinen prosessi, silld arvioija joutuu suorittamaan tarkastelun organisaation
ulko- ja yldpuolelta, josta késin organisaation toimintakdytdnnot, asioiden syy-
seuraussuhteet ja vaikutukset on mahdollista hahmottaa. Arvioijan tulee pystya
muodostamaan kokonaiskuva saadun ja ndhdyn informaation perusteella. Tdma tieto

tulee kyetd muokkaamaan palautteeksi, jota arvioitava tydyksikko voi kédyttdd toiminnan
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kehittdmisen lahtokohtana. Oikein toteutettuna sisdinen arviointi yhdistdi henkilostod ja

toimintaa. (Korhonen & Korhonen & Moisio & Oinonen 2008.)

Omakohtainen kokemukseni organisaation sisdisestd arvioinnista oli positiivinen.
Yksikkomme ulkopuolinen arvioija laittoi tyOyhteisomme perustelemaan omaa
toimintamme, minkd myo6ti hinelld oli mahdollisuus ndhda puutteet, joihin itse olimme
jo sokaistuneet. Kuten Korhonen et al. (2008) toteavat, hyvin suoritettuna sisdinen
auditointi on toimintaa ja henkildstd yhdistdvéd arvioinnin ldhestymistapa. Vaikka oma
kokemukseni auditoinnista oli hyvi, koko organisaation tasolla siithen suhtauduttiin
paikoin negatiivisesti. TAma osoittaa, ettd tyontekijoiden asenteissa suhteessa arviointiin
riittdd on paikoin vield kehittdmistd. Mielesténi sisdisen audioinnin tdrkein anti ei ole
virheiden ja puutteiden etsiminen vaan muissa yksiloissd kehitettyjen hyvien

kaytantojen soveltaminen ja hyddyntiminen muissa omiin tarpeisiin.

3.5.4 Asiakasarviointi

Asiakasarviointi on palautteen hankkimista palveluja kéyttavaltd tai sitd ostavalta
asiakkaalta. Palaute voidaan hankkia ennen prosessin alkua, sen aikana tai sen
paittyessd. Saadun palautteen myo6td on mahdollista oppia ndkemdin ja ymmartimain
millaisia tarpeita, vaatimuksia, kokemuksia ja odotuksia asiakkailla on. Saatua tietoa
voidaan kdyttdd mm. toiminnan muuttamiseen asiakasldhtéisemmaéksi, palvelun laadun

ja tulosten arviointiin ja asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen. (Holma et al. 2001, 48.)

Lehtonen (1998, 13) tuo esiin, ettd asiakaspalautteen hankinta on yksitapa kiydi
asiakkaan kanssa vuoropuhelua. Palautetta kerddmélld vahvistetaan hidnen oikeuksiaan
ja asemaansa sekd toteutetaan asiakaslahtdisyyttd. Silld edistetdén palvelujen tarjonnan
ja asiakkaiden palvelutarpeiden kohtaamista. Palautteen avulla voidaan kerdtd myos
palvelujen toimivuuteen liittyvid arviointeja sekd sithen kuinka jatkossa palautteen

kerddmista tulisi kehittdé. (ks. myos Salmela 1997, 11.)



24
3.6 Laatu ja kilpailutus

Organisaationi toimintaan laadukkaan palveluntuottamisen liséksi kuuluu myos laissa
madritty kilpailuttamisen periaate. Julkisista hankinnoista annettu laki (348/2007) maa-
rittelee julkisen hankintatoiminnan keskeiset periaatteet. Laki korostaa avoimuuden ja
syrjimdttomyyden periaatteita julkisissa tavaroiden ja palveluiden hankinnoissa. Kilpai-
luttamisella on pyritty sosiaali- ja terveydenhuollossa etenkin tehokkuuden ja asiakasléhtdisyyden
lisidmiseen (Koivusalo 2003, 23). Lihtokohtaisesti kunnan tulee hankkia palvelu mahdolli-
simman edullisesti mutta myds avoimesti. Palvelun edullisuus taataan esittimélla tar-
jouspyynnét riittivian monelle tuottajalle. Myo6s kunnan omilla yksik6illd on oikeus
osallistua kilpailuun. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen hankinnassa yleiseksi
kiytdnnoksi on muodostunut hinta-laatusuhteen kdyttdminen arviointi perusteena. Muita
arviointiperusteita ovat henkilostd, kokemus, toiminnan varmuus ja ammattitaito. Tar-
jouspyynndssd on ilmoitettava kokonaistaloudellisen edullisuuden arviointiperusteet ja
niiden painoarvot. Esimerkiksi vanhusten asumispalvelujen kilpailutuksessa hinnan

merkitys on yleisesti 80% (80 pistettd) ja laadun 20% (20 pistettd). (Kilpailuttaminen.)

Palveluntuottajan ndkokulmasta tarkasteltuna laatupisteitd kilpailutuksessa voi saada
esimerkiksi laatujirjestelmén olemassaolosta (4 pistettd), minimid isommista huoneista
(2 pistettd), kirjallisesta henkilokunnan perehdyttimissuunnitelmasta (1 piste) ja
kirjallisesta vuosittain tarkistettavasta koulutussuunnitelmasta (1 piste). Lisdksi
laatupisteitd jaetaan, mikéli henkilGstostd yli puolet on opistotutkinnon suorittaneita
(5 pistettd) tai jos henkilokunnan méddrd ylittdd minimiméddrdn (5 pistettd).
(Kilpailuttaminen.) Kilpailutuksen painoarvot ovat kuitenkin edelleen taloudellisella
puolella, kun laatupisteiden toteutuminen palveluntuottajan ndkokulmasta lisaa
merkittdvasti palveluntuotannon kustannuksia. Néin ollen laatu puolelta saadut pisteet

vaistamattd merkitsevit kohonneita kustannuksia.
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4 KEHITTAMISHANKKEEN ARVIOINTI

4.1 Arvioinnin osuus omassa kehittimishankkeessani

Tassd luvussa kisittelen arviointia yleiselld tasolla, sosiaalialan kehittimishankkeiden
arvioinnin nikokulmasta. Oman kehittdmishankkeeni punaiseksi langaksi muodostui
monitahoarviointi, jota perinteisesti kéytetddn palvelujen laadun ja tehokkuuden
arviointiin. Omassa kehittimishankkeessani monitahoarvioinnin 1dhestymistapaa

hyddynnettiin asiakaspalautelomakkeen kehittimisessa.

Koska monitahoarvioinnilla on menetelméillisesti suuri merkitys kehittdmishankkeen
kaytdnnon toteutuksessa, tulee arviointia kisitelld aluksi yleisemmaélld tasolla ja

syventya siitd monitahoarvioinnin tarkasteluun.

4.2 Arvioinnin tarkoitus

Robsonin mukaan arvioinnilla tai evaluoinnilla viitataan jonkin asian “arvoon tai
ansioon, tdssd yhteydessd ohjelman, innovaation, intervention, projektin tai palvelun
arvoon”. (Robson 2001, 24). Arvioinnin tirkein elementti on tarkoituksenmukaisuus.
Arvioinnilla tiytyy olla kéyttod, jotta sitd kannattaa tehdd. Arvioinnilla tulisi pystyd
ohjaamaan projektin toimintaa tai vaikuttamaan projektia koskevaan paitdksentekoon.
Patton toteaa, ettd ennen arviointiin ryhtymistd tulee selvittdd, onko arvioinnin
tuottamalle tiedolle kiayttod, ja arviointitiedon kiyttdjien tarpeet otetaan huomioon
arviointisuunnitelmaa tehtiessd. Tarkedd on myds se, ettd arvioinnin tuloksia kéytettdan

hyvéksi ja arvioinnin tulokset ovat julkisia. (Patton 1997, 20-24.)
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4.3 Arviointi tutkimusmenetelmiini nyky-yhteiskunnassa

Robsonin (2001, 18) mukaan arviointi on jonkin asian tai ansion maérittelyd. Arvioivaa
ajattelua pidetddn oppimaan oppimisena. Pawsonin ja Tilleyn (1997) mukaan
eksponentiaalisesti kasvavan ja laajentuvan arviointialan muutokset heijastuvat muun
muassa siitd kirjoitetussa kirjallisuudessa. Patton on esittinyt asiaan liittyvén
mielenkiintoisen ndkemyksen tutkimuksen ja arvioinnin luonne-erosta. Tieteellinen
tutkimus pyrkii totuuden esittdmiseen ja tiedon lisddmiseen, kun arviointi puolestaan

pyrkii saamaan aikaan toimintaa. (Patton 1997, 24.)

Se, kumpaa arvioinnin ldhestymistapaa kéytetddn, riippuu arvioinnin tarkoituksesta.
Menetelmédn valinta riippuu siitd, halutaanko tarkastella kehittimishankkeen
saavutuksia vai onko arvioinnilla kehittimishanketta ohjaava tarkoitus. Naéitd
lahestymistapoja ovat muun muassa summatiivinen ja formatiivinen arviointi. (Pawson
& Tilley, 1997, 2.) Seuraavassa luvussa siirryn tarkastelemaan niitd paradigmoja

tarkemmin.

4.4 Formatiivinen ja summatiivinen arviointi

Arvioinnista on tullut modernin ajan mantra (Pawson-Tilley, 1997, 2). Mielesténi tilla
viitataan siithen, ettd kaikki on systemaattisesti arvioitavissa. Edessd onkin eettisen
pohdinnan paikka siitd, pitddko kaiken olla arvioitavissa olevaa. Nykyajan
perspektiivistd arvioinnista valttdimatontd kuitenkin tekee se, ettd ajan henki edellyttdd

tehokkuutta ja tuloksellisuutta ohjaten yksiloiden toimintaa.

Robson (2001, 80-81) esittdd arvioinnin kahdeksi kategoriaksi formatiivisen ja
summatiivisen arvioinnin. Tehdylld erottelulla viitataan merkittdviin eroihin
arviointiasetelmissa. Formatiivisesta arvioinnista puhuttaessa keskeistd on toiminnan
muokkaus ja kehittdminen. Formatiivinen arviointi on yleensd uusien projektien
arviointitapa, jolloin tavoite on hyvin tiedossa. Tilloin arvioinnin tulee muokata
projektin toimintaan siten ettd asetetut tavoitteet saavutettaisiin. Summatiivisen

arvioinnin tarkoituksena on esittdd lopullinen projektin saavutukset esittdva raportti.
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Summatiivisen arvioinnin keskeisin ndkokulma liittyy projektin vaikutusten arviointiin,
jolloin tarkastellaan myos projektin tavoitteita, eli saavutettiinko tavoitteita vai ei.
Keskeistd on kysyé saavutettujen tavoitteiden laajuuden saavuttamisesta. Summatiivisen
arvioinnin piirissd voidaan késitelld muun muassa seuraavanlaisia konkreettisia
kysymyksid:  toimeenpantiinko  projektin  toimintasuunnitelma, tavoitettiinko

asiakaskunta ja pystyttiinko heidén tarpeisiinsa vastaamaan. (Robson 2001, 80-81.)

Robson (2001, 81) tuo esiin, ettd jako summatiiviseen ja formatiiviseen arviointiin on
tarkoituksenmukaista, mutta jakaminen kahteen selkedsti erilliseen luokkaan on
virheellistd. Robson tarkoittaa tilld sitéd, ettd esimerkiksi vaikutusten arviointia voidaan
tehdd formatiivisella arviointiotteella. Jos projektin tulokset ovat epdtyydyttivia,
halutaan tietenkin tietdd, missd virheitd tehtiin ja miten niitd voidaan valttad
vastaisuudessa. Toisaalta myds hyvin onnistuneen projektin syyt tulisi selvittdd, jotta
projektin onnistumiseen vaikuttaneet tekijat voidaan ottaa huomioon uusissa

projekteissa.

Néin ollen puhtaasti summatiivista ja puhtaasti formatiivista arviointia tuskin 16yt44.
Yleensd palvelujen tarjoajat haluavat tietdd, miten palveluista saisi luotua parempia ja
minkélaisia vaikutuksia palveluilla asiakkaisiin on. Arviointi painottuu yleensé toiseen

edelld mainittuun suuntaukseen. (Robson 2001, 81.)

Formatiivinen Summatiivinen
Arvioinnin luonne Toimintaa muokkaavaa Vaikutusten arviointi
Arvioinnin tehtdva Tavoitteiden Vaikutuksesta ja

selkeyttdminen, tiedon toteutuksesta raportointi

kerddminen projektin

toteutuksesta,

edistymisesti ja

ongelmista.
Kenelle Projektin henkilosto Rahoittajat
Metodi Kvalitatiivinen Kvantitatiivinen
Tiedon keruu Luonteeltaan jatkuvaa Yleensa projektin

loppuvaiheessa

Taulukkoe 1 Formatiivisen ja summatiivisen arvioinnin erot (Robson 2001, 83.)
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Oman kehittimishankkeeni arviointiasetelma on formatiivinen, koska hankkeen
pdamadrdnd oli asiakaspalautelomakkeen luominen toiminnan kehittimisen vilineeksi.
Eri avainryhmien antamat arvioit lomakkeen sisdllostd ohjasi lomakkeen
kehittamisprosessia. Asiakaspalautelomakkeella saatu arviointitulos oli puolestaan
luonteeltaan summatiivista. Vanhemmat arvioivat tietyn aikavilein ldheisensd saamaa
palvelua. Tietysti asiakkailta saatu palaute kddnnetiddn kehittdmistehtiviksi ja ndin ollen
myds summatiivinen arviointi on formatiivista, toimintaa ohjaavaa. Mikili olisin
toteuttanut summatiivista arviointia systemaattisesti, olisin arvioinut hankkeen

toteutusta kokonaisuudessaan sen paityttya.

4.5 Arvioinnin eri tyyppeja

Arviointien sisdltojd luokitellaan eri tavoin. Erds yksikertainen luokittelutapa perustuu
tarpeiden, vaikutusten, tehokkuuden ja prosessien arvionteihin. (Robson 2001, 77.)
Organisaatiossa, jossa tydskentelen prosessien arvioinnilla on laatutydssa térked rooli.
Laaditussa asiakaspalautelomakkeessa pyydettiin huoltajaa arvioimaan onko heiddn
laheisensd kuntoutunut Toivola-kodissa ollessaan. Vaikuttavuuden arviointi on
kuitenkin d4rimmaéisen vaikeaa, silld Virtaseen (2002) viitaten kausaalisuhteiden péteva

toteenndyttdminen on kyseenalaista.

4.5.1 Tarpeiden arviointi

Tarpeiden arvioinnilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi uusien projektien suunnittelussa
tehtévid tarveanalyysia, jolloin mietitddn, onko projektille alueella tarvetta ja millainen
tarve mahdollisesti on. Tarve saattaa olla esimerkiksi jokin ongelma, joka halutaan
ratkaista. Toisaalta voidaan my0s arvioida jo toiminnassa olevaa projektia.
Tarveperustainen arviointi on tehokas prosessi- ja vaikuttavuusarvioinnin tyyppi.
Prosessiarvioinnin nikokulmasta tarveperustainen arviointi selvittdd, miten projektin
toteuttaminen vastaa asiakkaiden tarpeita. Vaikuttavuusarvioinnin nikokulmasta
katsottuna se selvittdd, onko toiminnan seuraus, eli vaikutus projektin asiakkaissa

haluttu. (Robson 2001, 77.)
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4.5.2 Vaikutusten arviointi

Vaikutusten arvioinnilla voidaan selvittdd, minkélaisia vaikutuksia projektin
toteutuksella on ollut sen toimintaan osallistuneille (Robson 2001, 78). Vaikuttavuuden
arvioinnissa on kuitenkin ongelmia, joita Virtanen (2002) tarkasteli Kemi-Tornion
ammattikorkeakoulussa pitdméssddn luennossa. Hén mainitsi, ettd esimerkiksi
ilmidalueiden kausaalisten suhteiden hahmottaminen on vaikeaa, koska valttimatta ei
todistettavasti voida osoittaa jonkin muutoksen johtuneen juuri yhdestd tekijdsta.
Toisaalta viliin tulevia muuttujia on vaikea kontrolloida. Kaésitykseni mukaan
vaikutusten osoittaminen puhtaimmillaan vaatisi klassisen koeasetelman. Klassisella
koeasetelmalla tarkoitan tisséd koetilannetta, jossa kahdesta ryhmista toiselle suoritetaan
toimenpide ja toiselle ei. Tamin jdlkeen mitataan toimenpiteen vaikutukset. Moniin
sosiaalialan kehittdmishankkeisiin kyseistd asetelmaa on kuitenkin vaikea luoda

erityisesti eettisten mutta myds kdytdnnollisten syiden takia.

Vaikutusten arvioinnissa keskeistd on tarkoituksenmukaisen vaikutusmittarin valinta.
Mittarin valintaa ohjaavat projektin tavoitteet. Jos tavoitteet ovat selvid, on mittarin
16ytdiminenkin helpompaa. Jos toteutetaan esimerkiksi projekti autovarkauksien
ehkiisemiseksi, luonnollinen ja toimiva mittari olisi autovarkauksien kokonaismédrd
valitulla alueella. (Robson 2001, 98.) On myo0s vaikea todentaa, ettd edelld esitellyssd
autovarkauksien ehkadisyprojektissa itse projektin toimenpiteet olisivat olleet ainoastaan
vaikuttamassa varkauksien vdhenemiseen. Itsessddn jo varkaudenestolaitteiston

kehittyminen ja lisddntyminen autoissa voi vaikuttaa tdhén.

Mittaamisen problematiikkaan liittyen Virtanen (2002, 150) pohtii reliaabelin ja ei-
reliaabelin mittaustavan eroja. Késiteparissa on kyse siité, tuottaako mittaus luotettavaa
tietoa, eli saako projektin vastaava tyOntekijd saman tuloksen samalla mittarilla kuin
ulkoa pdin hankittu arvioija. Toisena ongelmakohtana Virtanen esittdd validin ja ei-
validin mittaustavan problematiikasta. Arvioijan on tarkalleen tiedettdva se, mitd pitda

mitata.
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2.4.3 Tehokkuuden arviointi

Kun projektilla on ollut todistettavasti asiakkaita hyodyttavid vaikutuksia, on syytd
tarkastella saavutettujen hyotyjen ja projektista aiheutuneiden kustannusten keskindista
suhdetta. Tétd arvioinnintyyppid kutsutaan tehokkuuden arvioinniksi. (Robson 2001,

78.)

Tehokkuuden arviointia voidaan tarkastella kustannus — vaikuttavuusanalyysilla. T&lla
tarkoitetaan sitd, ettd mitataan kuinka paljon toimintaa sijoitetulla rahamiérdlld on
saavutettu tavoiteltuja vaikutuksia. Kustannus — hyotyanalyysilld  puolestaan
tarkoitetaan sitd, ettd sekd kulut ettd vaikutukset mitataan samalla yksikolld, yleensd

rahallisesti. (Robson 2001, 204-205.)

2.4.4 Prosessien arviointi

Prosessien arvioinnissa selvitetddn sitd, mitd tapahtuu kun projektia toteutetaan. Sen
kautta saadaan my0s tietoa siitd miksi jokin asia tapahtuu. Keskeisid kysymyksid ovat
muun muassa kysymykset projektin toteuttamisen luonteesta, sen toimivuudesta
suhteessa suunnitelmaan, toimintaan osallistuvista henkildistd, palvelun laadusta ja siiti,
missd kontekstissa se on erityisen vaikuttava. Laatutyon mittaamisessa usein
perehdytédén prosessien arviointiin. Prosessin toimivuutta ja selkeyttd voi arvioida
esimerkiksi tyontekijoiden tai asiakkaiden kautta. (Robson 2001, 77; ks. myds Van Der
Stel 1999, 148; Sosiaalikollega.)

Prosessiarvioinnissa arvioitsijana toimii usein hankkeen sisdinen toimija. Muihin arvi-
ointiasetelmiin ndhden tdmi on selked etu, silld arvioija tuntee organisaation ja sen toi-
mintakulttuurin. Toisaalta se voi olla myds ongelma, koska arvioija mahdollisesti tar-
kastelee kohdetta liian ldheltd; haasteena on objektiivisuuden sdilyttdminen. Usein pro-
sessin arvioija ei vain suorita arviointia vaan myos osallistuu toiminnan suunnitteluun ja

toteuttamiseen. (Sosiaalikollega.)
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S ARVIOINNIN ERI SUUNTAUKSISTA - TARKASTELUSSA MONITAHO-
ARVIOINTI

5.1 Arvioinnin teoreettiset lihestymistavat

Sosiaalipalveluiden evaluaatiotyéryhmén (Fin Soc 2001, 25) mukaan arvioinnissa
erotetaan erilaisia teoreettisia ldhestymistapoja riippuen siitd, mikd on arvioinnin rooli,
tehtdvé ja toteutuksen periaate. Lahestymistavan valinta ratkaisee sen, mikd nakdkulma
arvioinnille otetaan ja mitd arviointikriteerejd valitaan. Tamd on tdrkedd siksi, ettd
arviointi edellyttdd aina selkeitd arviointiperusteita ja arviointikriteerien médrittelya.

Néamé ovat johdettavissa asiakkaiden tarpeista, tavoitteista tai osapuolten arvostuksesta.

Erilaisia tapoja toteuttaa arviointia on lukuisia. Seuraavaksi esiteltdvét tyypit ovat
kiytossd yleisesti suomalaisessa sosiaalipalvelujen arvioinnissa. Kyseisid malleja ovat
monitahoarviointi, tapauskohtainen arviointi, realistinen arviointi, mahdollistava
arviointi ja naturalistinen arviointi. Tapauskohtaisessa ja realistisessa arvioinnissa
korostuu mittaamisen merkitys, mikd on tyypillistd kvantitatiiviselle tutkimusotteelle.
Tapauskohtaisessa arvioinnissa keskeisend arvona on tuotetun tiedon kéyttokelpoisuus.
Sekd naturalistinen ettd mahdollistava arviointi luokitellaan yleisesti laadullisen
tutkimuksen piiriin. Mahdollistava arviointi korostaa asiakkaiden ndkokulmaa.
Monitahoarviointi perustuu laaja-alaiseen eri osapuolten nidkemysten esiintuontiin.
Tamin lisdksi oleellisia tekijoitd ovat myos valintakriteerit, niiden painotus ja

tasapuolinen esilletuonti.

Téssd tyosséd keskitytddn tarkastelemaan yhtd edelld mainituista arvioinnin teoreettisista
pddtyypeistd: monitahoarviointia. Tdméa siitd syystd, ettd olen halunnut kehittdd
tydorganisaatiooni vilineen, milld voimme kehittdd toimintaa. Kyseisen vilineen
luominen edellytti laaja-alaista informaation kerddmistd. Prosessi ldhti litkkeelle
monitahoarvioinnin periaatteita mukaellen. Seuraavassa tarkastelen ldhemmin sitd, miti

monitahoarviointikésite teoreettisesti merkitsee.
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5.2 Monitahoarvioinnin taustaa

Vartiainen (2007, 152) tuo esiin, ettd monitahoarvioinnin syntyjuuret ajoittuvat 1980-
luvulle, jolloin Conlon, Connolly ja Deutch (1980) sekd Zammuto (1984) alkoivat
perehtyd eri intressiryhmien rooleihin arviointiprosesseissa. H&n nostaa erityisesti
Zammuton luokittelun avainryhmien vaikutusmahdollisuuksista arviointiprosessiin
merkittdvaksi seikaksi monitahoarviointimenetelmén synnylle. Vartiaisen (mt.) mukaan
syy monitahoarvioinnin kdyttimiseen on se, ettd se antaa mahdollisuuden monipuolisen
informaation kerdéimiseen ja analysointiin. Konkreettisella tasolla tima tarkoittaa sité,
ettd mahdollisimman moni toimija osallistuu tiedon tuottamiseen ja antaa oman

nikdkulmansa asiasta.

Monitahoarviointi liitetddn osaksi teoreettisia l&hestymistapoja, joissa asioita
tarkastellaan konstruktioina, eli osista rakentunecista kokonaisuuksista. Toinen
merkittdvd ndkokulma on pluralismi, jossa moni-ilmeiselld kuvalla on tirkedmpi

merkitys kuin yksipuolisella todellisuuskuvalla. (Vartiainen 2003, 8.)

5.3 Avainryhma

Avainryhmilld tarkoitetaan kaikkia niitd tahoja, joilla on intressejd arvioinnin kohteena
olevaan asiaan. Monitahoarvioinnissa arvioitavaa kohdetta tarkastellaan avainryhmien
kautta, jotka ovat sidoksissa arvioitavaan kohteeseen. Jokaisella avainryhmailld on jokin
intressi suhteessa arvioitavaan asiaan. Avainryhmié kutsutaan osallisiksi (stakeholder).
(Fin Soc, 2001, 25-26.) Vartiaisen mukaan késite stakeholder on laajentanut koskemaan
organisaatiolle tdrkeiden intressiryhmien lisdksi myds muita organisaation toimintaan
vaikuttavia térkeitd tahoja (Vartianen 2007, 155). Tdtd kautta monitahoarviointi on
yhdistetty 1970-luvulla yleistyneeseen systeemiteoreettiseen malliin.
Monitahoarvioinnissa organisaatiota pidetddn tehokkaana, mikili avainryhmien minimi-

intressit tulevat tyydytetyksi. (Fin Soc, 2001, 25-26.)

Vartiainen (2007, 155-156) korostaa, ettd avainryhmilld voi olla erilaisia motivaatioita
kohteen arviointiin, koska avainryhmien tarpeet, toiveet ja odotukset vaihtelevat. Eri

avainryhmien motivaatioiden vertailu on mielenkiintoista esimerkiksi palvelun



33
rahoittajan ja palvelun edunsaajan ndkokulmista (esimerkiksi kunnan viranhaltija ja

kehitysvammaisen lapsen diti).

Tutkimuksessa avainryhmien osallistumismotiiveja voidaan tarkastella kahdesta eri
ndkokulmasta: yksilon tai organisaation nédkokulmasta. Yksilollisessd tarkastelutavassa
korostuu omien intressien ja tarpeiden toteutumisen varmistaminen arviointiprosessissa,
jolloin heidén kannalta tirkeét tekijéit tulee huomioitua arviointiprosessissa. Yksilollisid
intressejd painottavat avainryhmien edustajat médritelldéin esimerkiksi omaisiksi tai
asiakkaiksi; toisaalta niitd voivat olla my0s hallintojohtaja tai palkanlaskija.
Organisatorinen ndkokulma on laajempi; siind halutaan varmistaa laajemmat
kulttuuristen ja sosiaalisten tekijoiden huomioiminen. Laajempien institutionaalisten
avainryhmien edustajat voivat médrittyd organisaation mukaan (pdivikoti)
ammattiryhmien mukaan (lastentarhanopettaja) tai poliittisen ryhmin mukaan (puolue).

(Vartiainen 2007, 155-156.)

Millerin ja Wilsonin (1998) jaotteluun viittaava Vartiainen (2007, 156-157) esittdd
avainryhmien jaottelun luontaisiin tai piileviin avainryhmiin. Ryhmét on mahdollista
16ytidd vain jarjestelmadllisen kartoittamisen kautta. Tédssé tilanteessa valintaperusteena
kdytetddn arviointiasetelmaa, jossa osallisiksi valitaan ryhmit joiden tuottama
informaatio on kokonaisuuden kannalta oleellista. Luontaisia avainryhmid ovat
esimerkiksi asiakkaat tai muut yhteistyGtahot ja itse organisaatio. Piilevét avainryhmét

16ytyvit usein vain siten, etti toiset avainryhmat kertovat niista.

5.4 Tuotetun informaation merkitys

Omassa kehittimishankkeesani avainryhmien tuottamalla informaatiolla oli keskeinen
merkitys. Tutkimuksessa avainryhmien tuottama informaatio esitelldéin perustuvaksi
heiddn ndkemyksiinsd ja kokemuksiinsa kohteena olevasta toiminnasta. Tamén takia
painopisteet ja ndkokulmat voivat poiketa huomattavasti toisistaan. Arvioitavaa

kohdetta arvioivat avainryhmait voivat edustaa nakdkulmissaan ddripditd. (Kuvio 5).
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Sosiaalitoimi Kehitysvam-
- resurssit mainen lapsi

- larpeet

Kuvio 5 Avainryhmien nidkokulmat

Intressiryhmind sosiaalitoimi ja kehitysvammainen yksilo eivét sindnsd ole toistensa
adripditd eikd kyse ole luoda vastakkainasettelua toimijoiden vilille. Kuviossa
havainnollistetaan intressiryhmien ndkokulmien taustoja, sosiaalitoimi edustaa
niukkojen resurssien tasapuolista jakamista ja kehitysvammainen yksilo asiakkaana

edustaa individualistisia tarpeita.

Oleellista on muistaa, ettd avainryhmien tuottama tieto on subjektiivinen tulkinta
todellisuudesta, ei objektiivinen totuus. Tieteellisessd ajattelussa avainryhmien
ndkokulmien tarkastelussa on syytd huomioida konstruktivistinen tietoteoria. Vartiainen
tdsmentdd ajatusta korostamalla, ettd intressiryhmien tuottama tieto on aina sidoksissa
esimerkiksi  kulttuuriseen, psykologiseen, sosiaaliseen ja  yhteiskunnalliseen
asiayhteyteen.  (Vartiainen 2007, 157-158.) Nami tekijit vaikuttavat yksilon

maailmankuvan, joten subjektin motiiveja on tarkasteltava aina kontekstisidonnaisina.

5.5 Monitahoarvioinnin nelji liihestymistapaa

Metodologisesti monitahoarviointi sisdltdd neljd erilaista ldhestymistapaa. Naitd ovat
laaja-alaisuus, neuvottelevuus, sosiaalinen oikeudenmukaisuus ja evolutionaarisuus.
Oman tyoni ndkokulmasta ensimmaéinen ldhestymistapa, laaja-alaisuus, on keskeisin
malli. Sen tdrkein ominaisuus on vahva informatiivisuus. Kéytdnnon tasolla timi
tarkoittaa sitd, ettd nikokulma korostaa informaation kerddmisen merkitystd ja sithen
liittyvid kédytdnnon teknisid kysymyksid. Pddmaidrdnd on rakentaa kuvaileva analyysi

arvioitavasta i1lmiostd. Laaja-alaisessa ndkokulmassa painottuu useiden eri
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avainryhmien nidkemykset tarkasteltavasta asiasta, eli avainryhmdt otetaan
arviointiprosessiin mahdollisimman laajasti. Tami tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettei
osallistumista rajoiteta resurssi- tai valtakysymyksiin liittyen. Avainryhmii tarkastellaan
keskenddn tasa-arvoisina. Haasteena tdssd monitarhoarvioinnin nékokulmassa

analysoitavan aineiston kasvun méérén rajoittaminen. (Vartianen, 2003, 8-9.)

Tutkimuskirjallisuus esittelee monitahoarvioinnin toisena perspektiivind
neuvottelevuuden.  Téssd  mallissa  avainryhmit  neuvottelevat  keskenédédn
arviointiprosessista. Huomioitava tekija mallissa on kysymys vallasta. Téll4 tarkoitetaan
sitd, ettd tietyn avainryhmidn suurempi valta on suhteessa sen parantuviin
mahdollisuuksiin vaikuttaa arviointiprosessissa. Tuloksellisena pidetdin organisaatiota,
joka tyydyttdd niiden jdsenten tarpeet, joilla on eniten valtaa organisaatiossa.
Arviointiprosessissa ensisijaisesti 1dsnd on oltava taho, jolla on eniten valtaa.
(Vartiainen 2003, 9.) Neuvottelevassa monitahoarvioinnissa ldhtokohta ei ole

tasapuolinen.

Kolmas esitetty ndkokulma on sosiaalinen oikeudenmukaisuus, jota voidaan tarkastella
edellisen vastakohtana. Siind korostuu heikompiosaisen avainryhmidn asema. Téssd
ndkokulmassa tuloksellisin organisaatio kompensoi heikoimman intressiryhmén

vajavuudet. (Vartiainen 2003, 9.)

Evolutionaarinen  perspektiivi on neljds monitahoarvioinnin ~ malli.  Siind
arviointikohdetta tulkitaan suhteessa ympaéristossd tapahtuvaan muutokseen. Taustalla
ajatus siitd, ettd organisaation tdytyy sopeutua ympdristonsd kehitykseen. (Vartiainen

2003, 9.)
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Laaja-alainen Neuvotteleva
- Useita eri avainryhmid - Eniten valtaa omaavilla koros-
- Nikokulmat keskenddn tasa- tunut rooli arviointiprosessissa
arvoisia - Eniten valtaa omaavien tarpeet
- Tuloksena kuvaileva analyysi tyydyttdvd organisaatio on tu-
arvioitavasta kohteesta loksellisin
Sosiaalinen oikeudenmukaisuus Evolutionaarisuus
- Heikoimman intressiryhmén - Ympériston muutosta peilataan
asema arvioinnin kohteen mit- arviointikohteeseen
tarina - Avainryhmien arvot huomion
- Heikoimmasta johdettu mini- kohteena.
tavoite tulokselliseksi arvioi- - Kontekstisidonnaisia analyyseja
dun organisaation tavoitteena - Korostaa aikaperspektiivia ja
- Takaa oikeudenmukaisuuden muutosta

Taulukko 2 Monitahoarvioinnin ndkokulmien keskeiset ominaispiirteet (vrt. Vartiainen

2007, 153.)

Ylld oleva kuva monitahoarvioinnin neljéstd perspektiivistd on selkedn teoreettinen
nidkemys, silld siind eri ndkokulmat on eroteltu selkedsti toisistaan. Kiaytdnnossi
perspektiivit eivét kuitenkaan edelld esitellyn puhtaina vaan ldhestymistapoja kiytetdin

limittdin painotusten vaihdellessa.

Omassa  kehittimishankkeessani  monitahoarviointi  ndyttdytyy  laaja-alaisen
lahestymistavan nikdkulmasta informaation merkityksen korostuessa; eri intressiryhmat
otetaan mukaan neuvotteluihin arviointiprosessiin liittyen (Fin Soc 2001, 25). Omassa
hankkeessani pddmédrd on synnyttdd viline toiminnan kehittdmiseen tdhtddvin

informaation hankkimiseksi.
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6 ASIAKASPALAUTELOMAKKEEN LUOMINEN MONITAHOARVIOIN-
NIN PERIAATTEITA MUKAILLEN

6.1 Arviointiasetelma

Kehittimishankkeen alkuperdinen tavoite oli ryhmékodin asiakkaiden l&heisten ja
ryhmékodin henkiloston yhteistyon kehittdiminen. Muun muassa ryhmékodintyon
tekijoilla oli oletuksia siitd, ettd yhteistydssd ryhmikodin ja asiakkaiden vililld oli
parannettavaa. Tavoitteena oli, ettd perheiden kanssa yhteistyotd tiivistdmilld voimme
parantaa asiakkaidemme kokonaiskuntoutusta. Yhteistyon kehittdmisen 1dhtokohdaksi

asetin tehtévin selvityksen siitd, millaisena asiakkaidemme l&heiset yhteistyon kokevat.

Kehittdmishankkeeni alkuvaiheisiin sijoittui myds organisaation laatutyoryhmén kautta
asiakaspalautteen keruuseen asetettu tavoite. Laatukésikirjaamme varten meidédn tuli
koko organisaatiossa laatia systemaattinen asiakaspalautejirjestelma.
Kuntoutuspalveluiden tuotannossa asiakkuuksia on useita. Ensisijaisesti asiakkaitamme
ovat ryhmékodissamme asuvat asiakkaat. Kuitenkin my6s asiakkaiden ldheisid
/vanhempia on tarkasteltava asiakasryhmédnid. Kolmas tidrked asiakas on palvelun

maksaja, eli kunta.

Kehittamishankkeen konkreettiseksi tavoitteeksi muodostui ensisijaisten
asiakkaidemme ldheisiltd keréttivin asiakaspalautelomakkeen luominen. Téssé
lihestymistavassa asiakkaiden ldheiset arvioivat toimintaamme omasta nikdkulmastaan,
mutta lisdksi pyysimme heitd arvioimaan sitéd, kuinka he nékevit palvelumme lapsensa

nikokulmasta.

6.2 Avainryhmien valinta

Avainryhmit valikoituivat luontevasti. Asiakkaiden ldheisten arvioidessa ryhmikoti
Tapionpirtin toimintaa, yksi keskeisistd avainryhmistd olivat yksikon tyoOntekijat.

Keskeistd oli selvittdd, mistd asioista tyontekijat haluaisivat ldheisiltd palautetta saada.
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Myo6s asiakkaiden tyOtoiminnan edustus oli valittava avainryhmaiksi, silld
asiakaspalautelomakkeessa ldheisid pyydettiin arvioimaan myds tydtoimintaamme.
Kolmas avainryhmi oli laatutyéryhma, koska siltd oli tullut varsinainen impulssi
asiakaspalautelomakkeen  kehittimisen  tarpeesta. = Tamédn  lisdksi  halusin
palautelomakkeen tekoprosessiin mukaan myds organisaatiomme ylimmin johdon,
koska silla on mielestini omat tarpeensa asiakaspalautelomakkeesta tarvitsemiensa
tietojen suhteen. Kehittdmishankkeeni liittyessa ylemmaén
ammattikorkeakoulututkinnon suorittamiseen, avainryhméksi liitin my0s
kehittimishanketta ohjaavat opettajat. Keskeisin avainryhmi asiakaspalautteen

kehittdmisessi olivat kuitenkin lomakkeeseen vastanneet asiakkaiden laheiset.

Hankkeessa oli ndin mukana kuusi avainryhméd, joilla jokaisella oli tydssd omat
intressinsd. Kuten Vartiainen (2007, 155-156) toteaa eri avainryhmien tarpeet ja
odotukset tuovat kehittimistyohon laaja-alaisen ndkokulman. Téstd syystd

monitahoarvioinnin menetelmé toimii monipuolisena kehittdmistydn ndkdkulmana.

6.3 Asiakaspalautelomakkeen kehittiminen

Kehittdmishankeeni alkuvaiheessa valitsin prosessiin mukaan kaksi muuta tunnettua
palveluntuottajaa vammaispalveluiden alueelta: Savon vammaisasuntosddtion ja
Autsimisddtion. Heiddn kanssaan kédvin puhelinkeskustelun asiakaspalautteen
kerddmisestd, jolloin pyysin saada molempien toimijoiden asiakaspalautelomakkeita
tutustuttavaksi. Toimintamallia voidaan verrata Holman (vrt. 2003, 28, 40) esittiméén
ajatukseen organisaatioiden vilisestd yhteistyOstd, jossa kumppanit toimivat toisilleen
peileind, johon omaa toimintaa voi verrata. Toisia reflektoimalla on mahdollista luoda
uutta tai kehittdd olemassa olevaa toimintaa. Yhteistyon merkeissd ldhestymisténi
toimijoista Savon vammaisasuntosditio osallistui kehittdmishankkeeseeni 1dhettdmalla

omat kdytossd olevat lomakkeet. Autismisédétiostd lomakkeita ei haluttu toimittaa.

Koska tarvitsin vertailupohjaa Savon vammaisasuntosdition lomakkeen (Liite 1)
rinnalle, otin rinnalle oman organisaatiomme lastensuojelun puolella laaditun
lomakkeen (Liite 2) Myos tdssd kyselylomakkeessa 1dhtokohtaisina palautteenantajina

toimivat lasten vanhemmat.
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Tein myds kyselyn Tapionpirtin tyontekijoille (Liite 3), jossa pyysin tyOntekijoiti
vertailemaan kahta eri asiakaspalautelomaketta. Pyysin vertailua yhdeltitoista
tyontekijdltd. Vastauksia palautui yhdeksdn. Seitsemdn yhdekséstd arviointia
suorittavasta tyontekijdstd piti Savon vammaisasuntosdétion lomaketta toimivampana,
silli se oli omaan lastensuojelun puolella kehitettyyn lomakkeeseen verrattuna
helpommin ldhestyttivd. Lomakkeen ulkoasua kehuttiin vastauksissa selkeédksi ja
vastaustilaa oli riittdvésti. Etu oli my0s asiakasldhtoisyyden ja perheiden kanssa
tehtdvéin yhteistyon korostuminen. Savon vammaisasuntosiétion

palautekyselylomakkeen puutteeksi esitettiin lomakkeen niukkuus.

Nuorten ystidvien lomaketta parempana pitineiden perustelut pohjautuivat lomakkeen
laajuuteen ja monipuolisuuteen. Sitd kuitenkin kritisoitiin lomakkeessa esitettyjen
monivalintakysymysten runsaan mairdédn takia. Vastaajat kokivat, ettd vapaalle sanalle
el jatetty riittdvésti tilaa. Lisdksi lomakkeen yksityiskohtaisuus koettiin negatiivisena;
kaksi arviointia suorittaneista tyontekijoistd epdili, ettd liilan perusteellinen lomake

turhauttaa vastaajaa.

Arviointia suorittaessaan Tapionpirtin tyOntekijit vastasivat myds kysymykseen siité,
mitkd oleelliset teemat puuttuivat molemmista lomakkeista. Kahdessa vastauksessa
pidettiin tirkeénd, ettd vanhemmilta kysytddn sitd, millaista yhteisty6td he haluaisivat.

Myo6s vanhempien tuntemuksia asiakkaan kuntoutuksesta pidettiin tdrkednd kartoittaa.

Valtaosa tyontekijdvastaajista koki vahemmaén stukturoidun lomakkeen mieluisemmaksi
tayttdd kevyemmidn ulkoasunsa vuoksi. Toisaalta lomakkeelle asetetut tavoitteet
vaikuttavuuden mittaamisen suhteen edellyttivdt tarkkoja strukturoituja kysymyksia.
Néiden tarpeiden yhdistiminen oli haastavaa omaa lomaketta rakennettaessa. Omassa
lomakkeessani painotin vastausten perustelujen merkitystd, pyrin haastamaan

vanhemmat perustelemaan vastauksiaan ja ndin saamaan vastauksiin syvyytta.

Tein kyselyn myos tyStoiminnasta vastaaville henkil6ille (Liite 4), jossa pyysin heiti
kertomaan mitd haluaisivat tyotoimintojen toimivuudesta kyselyssd selvittda.
Tyotoiminnan  ohjaajien  toiveiden mukaan laadin  ensimmdisen  version
asiakaspalautelomakkeesta. Ensimmadisen version lomakkeesta toimitin
organisaatiomme laatutyoryhmélle. Laatutydryhmé perehtyi lomakkeeseen ja antoi

sdhkdpostin  kautta kommentteja ja parannusehdotuksia lomakkeen sisédllostd ja
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ulkoasusta. Laatutydryhmédn kommenttien perusteella jatkoin lomakkeen rakentamista
eteenpdin. Kolmannen version lomakkeesta arvioivat ohjaavat opettajat. Heiltd saadun
palautteen perusteella tein lomakkeen viimeistelyn. Ennen kuin toimitin kyselyn
pilottiryhmélle, esittelin asiakaspalautelomakkeen organisaatiomme johdolle. Viimeinen
arviointikierros tuotti vield pienid muutoksia lomakkeeseen, minkd jidlkeen ldhetin

lomakkeen ryhmékoti Tapionpirtin asiakkaiden ldheisille.

Maiirdaikaan mennessd kymmenestd ldhetetystd kyselystd tuli takasin kolme. Ldhetin
vanhemmille kirjeen, jossa muistutin palautelomakkeesta. Muistuttamisen jdlkeen
vastauksia kertyi kaikkiaan yhdeksdn kappaletta. Saatuani asiakaspalautteet tein
tarkentavan puhelinhaastattelun kahdelle palautelomakkeen tiyttineelle ldheiselle.
Keskustelin  heiddn kanssaan lomakkeesta ja sen toimivuudesta. Molemmat

vanhemmista kokivat palautteen keruun positiivisena.

Sain myos térkeitd parannusehdotuksia lomakkeen kehittimiseksi. Toinen vanhemmista
olisi toivonut enemmin tilaa vapaalle sanalle ja vastausten perusteluille. Toisella heisti
oli ollut vaikeuksia ymmartia joitain kysymyksid. Puhelinkeskustelujen myota tarkensin
kysymysten asettelua sekd numeroin kysymykset ja véitteet juoksevasti tulosten
kasittelyd helpottaakseni. Néin tulevaisuudessa saadut palautteet tulevat késiteltyd joka

vuosi samalla tavalla.



41

Asiakaspalaute -

lomake

Organisaation
johto

Asiakkaiden
laheiset

Laatutydryhma

Ryhmékodin
tyontekijat

Ohjaavat
opettajat

Ty6toiminnan
ohjaajat

Savas /
Autismisaatiod

Kuvio 6 Asiakaspalautelomakkeen tekoprosessi.

Lomake muokkaantui jokaisessa arviointivaiheessa. Oli mielenkiintoista havaita, kuinka
eri tahot ndkevét asiat omasta ndkdkulmastaan eri tavoin. Erityisesti keskustelua kdytiin
kysymysten luonteesta: painotetaanko strukturoituja vai avoimia kysymyksid. Lopulta
pdadyimme kédyttiméddn Likertin asteikolla (ks. Alkula et al. 1994, 134) toteutettua
kyselylomaketta; jossa jokaisen kysymysalueeseen jétettiin tilaa myds omille
perusteluille. Huolimatta siitd, ettd lomake rakentui eri avainryhmien intressien
mukaiseksi, halusin tuoda tekoprosessiin mukaan myos oman ndkemykseni lomakkeesta

ja sen ulkoasusta. Lomakkeen lopullinen muoto oli erilaisten kompromissien tulosta.
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7  AINEISTON KASITTELY

7.1 Valtakunnallinen vertailu palveluntuottajien lukumiarista

Tein kaikille ldédninhallituksille pyynnon saada ote yksityisten sosiaalipalveluntuottajien

rekisteristd alueellista vertailua varten. Rajasin toimintayksikoitd niin, ettd rekisterissd

huomioitiin ~ vain  luvanvaraiset, eli ympirivuorokautista ohjausta antavat
toimintayksikot.
Lapin Ldéni | Oulun Ldéni | Lénsi- Iti-Suomen | Etela-

Suomen ladni Suomen
ladni ladni

Asukas 184 390 467 000 1 187 000 573 268 2156 136

lkm

Palv. 4 42 87 58 92

tuott- lkm

Taulukko 3 Palveluntuottajien lukuméérin vertailu ladnitasolla (Ld4ninhallitukset).

Selvityksestd kavi ilmi, ettd palveluntuottajien lukumidrd on suhteessa lddnin
asukasmadrddn; eniten palveluntuottajia on Eteld-Suomen lddnissd, Lapin Léddnissa
palveluntuottajia vdhiten. Huomioitavaa tilastossa on myds se, ettd suuret, useista eri

yksikoistd koostuvat palveluntuottajat ndkyvédt taulukossa yhtend toimijana.

Tilastointihetkelld esimerkiksi omassa taustaorganisaatiossani Nuorten Ystdvilld oli
Muhoksella viisi ympérivuorokautisesti ohjattua ryhmikotia kehitysvammaisille.

Tilastossa Toivola-koti ndyttdytyy kuitenkin vain yhtend yksikkona. (Taulukko 3 ).




43

Yksityiset luvanvaraiset kehitysvammaisten asumispalvelua tuottavat yksikdt Qulun |&@nissa
14.2.2006 aloittaneet yksikdt ja Lapin laanissa 31.12.2006 aloittaneet yksikot

n
ROVANIEMI

[ ] ]|
Kuusamo

LI
Suomussalmi

Lumjjokd ll(empele W Utajirvi
[ 1] ]

Liminkamm - Muhos
Tymava
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Lahde: Laaninhallitus, Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien rekisteri

Kuvio 7 Yksityiset palveluntuottajien alueellinen vertailu

Suurimmissa asutuskeskuksissa palveluntuotantoa on enemmin. Muhoksen osalta on
huomioitavaa, ettd edustamani organisaatio Nuorten Ystdvédt ndkyy vain yhtend
palveluntuottajana, vaikka palveluntuotanto on hajautettu useaan pienyksikkdon. Lapin
ladnissd palveluntuottajia on Ouluun verrattuna huomattavasti vahemmaén. Tulkintani
mukaan Lapin lddnissd kunnallinen palveluntuotanto on yleisempdd ja
ympérivuorokautista tukea tarvitsevat asiakkaat ohjautuvat joko Oulun lddnissd
toimivien  yksityisten  palveluntuottajien  yksikéihin ~ tai  erityishuoltopiirin

asumisyksikoihin.

7.2 Muiden yKksityisten palveluntuottajien kokemuksia asiakaspalautteesta

Léhetin asiakaspalautejdrjestelmdd koskevan kyselyn (Liite5) Oulun- ja Lapin lddnin
yksityisille kehitysvammaisille asumispalveluja ympérivuorokautisesti tuottaville
toimijoille. Tiedot palveluntuottajista kerdsin lddninhallituksilta. Ymparivuorokautista
tukea ja ohjausta antavat asumisyksikot ovat luvanvaraisia, joista myontdmisestd paattaa

ladninhallitus. Ldhetin 41 palveluntuottajalle kyselyn, joista 19 kappaletta palautui.
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Tama kuitenkin tapahtui vasta muistutuskirjeen 1dhettdmisen myota. (ks. Salmela 1997,
83). Tein kyselystd sekd sihkodisen ettd paperiversion. Sdhkoisesti lomakkeeseen pystyi
vastaamaan organisaatiomme nettisivuilta. Internetissi kyselyyn vastasi kuitenkin vain
neljd palveluntuottajaa. Perinteinen paperikysely aktivoi tdssd tapauksessa vastaajia
paremmin. Seuraavassa tarkastelen tdrkeimpid huomiota liittyen palveluntuottajien

kokemuksiin.

Ensimmadinen kysymys késitteli systemaattisen asiakaspalautejirjestelmén olemassa
oloa. Kyselyn mukaan kahta toimijaa lukuun ottamatta palveluntuottajat kerdsivét
kyselyn mukaan systemaattisesti palautetta (17 toimijaa). Molemmat niistd
palveluntuottajista, jotka eivét vield kerdd palautetta systemaattisesti, aikoivat toteuttaa
sen ldhiaikoina. Téalld hetkelld kyseisissd yksikoissd palaute saadaan kaydyissé
hoitoneuvotteluissa. Toinen vastaajista tosin totesi, ettd toiminnan aikana muutamia

kertoja kyselyjé suoritettu, mutta sidnnénmukaisuus on puuttunut.

Toisessa kysymyksessd tarkasteltiin palautteen antajia. Oman kehittdmishankkeeni
tutkimustehtivastd johtuen olin kiinnostunut erityisesti juuri siitd, keneltd palautetta
kerdtddn. Kuviossa 6 havainnollistuu, ettd asiakkaiden perheet ovat vastaajien mukaan
merkittdvimmat palautteen antajat asiakastyytyviisyyttd mitattaecssa. Mielenkiintoista
oli erityisesti se, ettd 12 palveluntuottajaa kerdd systemaattisesti palautetta myods
varsinaisilta asiakkailta. Tdmén johdatti pohtimaan kéytettyd metodia, jolla kyseisissd
asumispalveluyksikoissa asiakaspalautetta kerétéén. Havaitsin, ettd
kyselylomakkeessani oli tdltd osin puute, silld vastaajan ei ollut mahdollista tarkentaen

kertoa tavasta, jolla asiakkailta palautetta kerdtdan.
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Kuvio 7 Palveluntuottajien palautteen keruulihteet

Kysymyksessd kolme tiedustelin palveluntuottajilta syytd asiakaspalautejirjestelmén
kayttoonottoon. Yhdeksdn vastaajaa ilmoitti palautteen kerddmisen syyksi puhtaasti
laatutyon asettaman vaatimuksen. Vastauksissa heijastui tieto Sosiaali- ja
terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle -suosituksessa esitetyistd periaatteista (ks.
Stakes 1999, 3). Kaksi vastaajaa ilmoitti ottaneensa asiakaspalautejérjestelmén kayttoon
kilpailutuksen vuoksi. Kilpailutuksissa palveluntuottajilta edellytetddn
asiakaspalautejdrjestelmdn olemassa oloa ja ndin ollen toimijoiden asema
kilpailutilanteessa paranee. Kilpailutuksen asettama vaatimus
asiakaspalautejérjestelmin ja laajemmin laatukésikirjan olemassa olosta on motivoinut
toimijoita kehittdmédn asiakaspalautejérjestelmddnsd. Kolme palveluntuottajaa mainitsi
tarkedksi syyksi ylldpitdd asiakaspalautejarjestelmidd kokemuksen siitd, ettd
nimettdménd ja kirjallisena annettu palaute mahdollistaa krititkin antamisen
palveluntuottajalle. Palveluntuottajat kokivat, ettd negatiivista palautetta ei valttimaitta
haluta antaa muutoin kuin nimettdménéd. Useat palveluntuottajat toivoivat enemmén
kriittistd palautetta, silld kriittinen palaute vie toimintaa tehokkaimmin eteenpdin. My0s

omassa organisaatiossani krititkki kddannetdan impulssiksi toiminnan kehittdmisessa.

Neljannessd kysymyksessi kartoitin tapaa, jolla palveluntuottajat palautetta asiakkaiden
laheisiltd kerddvat. 14 vastaajaa ilmoitti kéyttdvinsd kyselylomaketta. Yhdella
palveluntuottajalla oli asumisyksikossd kdytossd lukollinen palautelaatikko. Kaksi
palveluntuottajaa eivit kerdnneet palautetta sdédnnénmukaisesti ja kolme toimijaa kerési
palautteen suullisesti keskustelujen yhteydessd. Omassa organisaatiossani suullisella

palautteella on ollut aikaisemmin keskeinen rooli, mutta edelleen on muistettava, ettd
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kriittisen palautteen antaminen voi olla kasvokkaisessa vuorovaikutustilanteessa
vaikeaa. Tdstd syystd katson, ettd nimettdmdn palautteenantokanavan luominen on

keskeisen tiarked kehittdmisen kohde.

Viidennessd kysymyksessd tiedustelin palveluntuottajien kokemuksia ldheisiltd
kerdtystd palautteesta. Viisi vastaajaa koki, etteivit omaiset useinkaan vastaa kirjallisiin
kysymyksiin. Yksi vastaajista ilmoitti vastausprosentiksi 60-70%. Kaikilla vastaajilla
kokemukset asiakaspalautteen kerdémisestd olivat kuitenkin positiivisia. Yhden
vastaajan kokemus asiakaspalautteen merkityksestd vastasi kehittdmishankkeeni
lahtokohtaa: saada ldheiset aktiivisemmin mukaan kuntoutustoimintaan. Tadméi tulee

esille seuraavassa kyselylomakeotteessa.

"Olemme kyenneet kehittimddn toimintaamme ja kykenemme ottamaan paremmin myos
omaiset toimintaan mukaan.”

Kuudes kysymys koski ajankohtaa, jolloin asiakaspalautetta on jarjestelmaillisesti alettu
kerétd. Vastausten perusteella asiakaspalautteen kerddamistd voidaan pitdd suhteellisen
uutena asiana. Yhtd vastaajaa lukuun ottamatta kaikki olivat aloittaneet palautteen
keruun 2000-luvulla. Yksi vastaajista ilmoitti asiakaspalautteen kerddmisen alkaneen jo

vuonna 1998. Muut ilmoittivat keruun alkaneen vuosien 2000 ja 2006 vililla.

Seitsemis kysymys koski palautteen keruun tiheyttd. Kuinka usein palveluntuottajat

palautetta kerdévit.

8

7
7 .
6 - .

5 O Useammin kuin kerran
5 vuodessa
4 B 1-2 vuoden valein
3 OVuoden vélein tai
harvemmin

2 .
1
0

Palautteen keruun tiheys

Kuvio 8 Palautteen kyselyn tiheys
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Kuten kuviosta 8 voi huomata, palautteen kerddmisen tiheydessd ei ole painotuksia.
Enemmisto (seitsemédn) ilmoitti kerddvinsd palautetta useammin kuin kerran vuodessa.
Yksi vastaajista oli valinnut kaksi vastausvaihtoehtoa, sekd ensimmdiisen ettd toisen
vastausvaihtoehdon. Liséselvityksessé vastaaja oli todennut, ettd suullisesti palautetta
kerdtddn useammin kuin kerran vuodessa ja kirjallisesti 1-2 vuoden vélein. Suullisen
palautteen saaminen on omassa organisaatiossanikin ldhes jokapdiviistd, palautetta
saadaan toisinaan ainakin kuntoutussuunnitelmapalavereissa. Sitd ei kuitenkaan ole
kirjattu systemaattisesti ylds, joten sddnnOnmukaisesti saatuna tietona sanallista

palautetta ei voida pitéa.

Saamani vastaukset johtivat pohtimaan palautteen kerddmisen riittdvad tiheyttd: useita
kertoja vuodessa, kerran vuodessa vai joka toinen vuosi. Selkeimmin palautteen keruun
tiheyteen vaikuttaa mielestdni palvelun kesto ja kuntoutustyon intensiteetti. Mikali
asiakkuus on hyvin pitkdkestoinen eikd asumispalvelu itsessddn pidd sisdlldén erityisid
kuntouttavia tyOotteita, ei useita kertoja vuodessa kerittdville palautteelle ole
vélttdmattd perusteita. Mikéli palvelu on lyhytkestoista ja asumispalvelulle on asetettu
kuntoutumistavoitteita, on toistuvasti kerdttdville palautteelle vahvat perusteet myos
laatutyon niakokulmasta. Asiakastyytyvdisyyden nidkokulmasta tarkasteltuna palautetta
voi keratd hyvinkin tihedsti, vaikka palvelu ei sindnsé sisdltdisi kuntouttavia tavoitteita.
Talloin palautteen huomio kiinnittyisi palveluntuottajan tarjoamiin asumispuitteisiin

kuten esimerkiksi ympériston viihtyvyyteen, puhtauteen ja ruuan laatuun.
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8 POHDINTAA

Kehittdmishankkeeni tarkoituksena on ollut luoda asiakaspalautelomake ryhmikotien
asiakkaiden ldheisille, koska sosiaalialalle vakiintunut ajatus laatutyostd ja
asiakaskeskeisyydestd edellyttid oman toiminnan tarkkailua ja sen kehittdmista.
Ydinajatuksena kehittimistyOssd on asiakkaidemme eldméinlaadun ja kuntoutustydn
edellytysten paraneminen. Tdhdn pyrimme muun muassa asukkaidemme ldheisten
kanssa tehtdvin yhteistyon kehittdmiselld. Léheisille osoitetun asiakaspalautelomakkeen
pddmddrdnd on saada selvitys siitd, millaisena he kokevat yhteistydbmme, millaisia
kokemuksia heilld on palvelustamme sekd miten he arvioivat ldheisensd viihtyvin ja

kuntoutuvan palvelujemme piirissa.

Sosiaalialalla kehittdmistyon 1dhtokohdaksi on asiantuntijatiedon edelle noussut
asiakkaiden ~oman asiantuntijuuden  korostaminen. Toimintaa kehitettdessi
asiakasldhtoisyys on asetettu etusijalle. Palveluntuottajien kehittdessd palveluaan
asiakasldhtoiseksi, merkittdvéksi voimavaraksi nékisin palveluntuottajien vilisen
yhteistyon. Sosiaalialalla yleinen kehityssuunta on verkostoituminen ja toiminnassa
hyvéksi havaittujen kdytintdjen jakaminen (ks. Stakes: hyvakéytidntd). On kuitenkin
kysyttdvd, missd maiirin kilpailuttaminen ja sosiaalialan markkinaehtoistuminen
vaikeuttaa organisaatioiden keskindistd yhteisty6td? Muuttuvatko palveluntuottajien
kehittdmat hyvét kdytdnnot liikesalaisuuksiksi? Niitd viitteitd oli jo havaittavissa oman
kehittamishankkeeni aikana. Mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe olisikin selvittdd
sosiaalialan palveluntuottajien asenteita yhteistyon tekemiseen. Yhteistyon tekeminen
palveluntuottajien kesken tulisi ndhdd tdrke&dnd siksi, ettd esimerkiksi omalla

toimialallani edunsaajana on kehitysvammainen ihminen.

On kuitenkin korostettava, etti kilpailutus on tuonut mukanaan laatuajattelun, joka on
haastanut palveluntuottajat kuvaamaan palvelujensa siséltod ja kehittimidn
toimintaansa asiakasldhtdisemmaiksi. Toivottavaa on, ettd palvelun laatu saa
kilpailutilanteessa ansaitsemansa painoarvon, koska oletan, ettd laatutyon kautta palvelu

toteutuu asiakaslédhtoisempéana.
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Kehittdmishankkeeni puitteissa rakennettu asiakaspalautelomake on erds konkreettinen
esimerkki toiminnan kehittdmistyostd, jossa eri palveluntuottajien vilinen yhteistyd
toteutuu. Esimerkkilomakkeen saaminen toiselta palveluntuottajalta oli ensiarvoisen
tarkedd ja se mahdollisti vertailun tekemisen erilaisten asiakaspalautelomakkeiden

suhteen.

Lomakkeen tydstiminen eri avainryhmien nidkokulmia hyddyntien oli hedelmaéllisti. Eri
tahojen arviointien kautta lomakkeeseen saatiin syvyyttd ja monipuolisuutta. Lomaketta
rakennettaessa oli mietittdvd lomakkeeseen vastaamisen helppoutta ja toisaalta
lomakkeesta saatavan informaation hyddyllisyyttd. Tietyssd mielessd edelld mainitut
seikat viistdméttd ovat toisensa poissulkevia - &drimméisen helppoa ja nopeasti
taytettdvdd lomaketta ja samalla kattavasti ja syvéllisesti tietoja kerddvdd lomaketta
tuskin voi rakentaa. Lomaketta rakennettaessa keskitien 10ytdminen vastaajan kannalta
vaivattoman ja tutkijan kannalta syvéllistd tietoa antavan kokonaisuuden vélilld on

tarkeaa.

Kehittdmishankkeen lopputuloksena organisaatiossamme kaynnistyi
asiakaspalautejirjestelmin kehittdminen. Ensimmdiinen versio ldheisiltd kerdttavistad
asiakaspalautelomakkeesta on saatu hankkeen puitteissa luotua. Jatkuvan kehittdmisen
periaatteita noudattaen valmistunut lomake vaatii kuitenkin edelleen kehittdmista.
Tulevaisuudessa on tarkoituksena kiinnittdd huomiota kahteen seikkaan: lomakkeen
ulkoasuun sekd aineiston kisittelyssd ohjaajille annettavaan ohjeistukseen. Ulkoasun
viimeistelyyn tullaan kiinnittiméén huomiota siksi, ettd nikemykseni mukaan huoliteltu
uskoasu luo lomakkeeseen uskottavuutta ja parantaa lomakkeen kiinnostavuutta. My0s
aineiston kisittelyyn tullaan luomaan selked ohjeistus palautteen kaisittelystd ja

vastausten hyodyntamisesti vastaaville yksikon ohjaajille.

Se, ettd asiakkaiden ldheiset yksinomaan toimivat vaikuttavuuden ja asiakkaiden tyyty-
véisyyden arvioijina, ei mielestini ole tdysin ajan hengen mukaista. Asiakasldhtoisyytta
korostavassa toimintakulttuurissa ldheisten antaman palautteen lisdksi erityisesti varsi-
naisilta asiakkailta keréttdva palaute olisi toimintamme kannalta merkityksellistd. Kay-
tdnnollisen, toimintaa ohjaavan hyddyn lisdksi se on myds eettisesti huomionarvoinen
asia. Sosiaalisektorin tulevaisuutta kartoittavassa Sosiaalityé hyvinvointipolitiikan vili-
neend 2015-toimenpideohjemassa todetaan, ettd asiakasosallisuuden mahdollistamiseen

on kiinnitettdva erityistd huomiota niiden asiakasryhmien kohdalla, joilla kyky palvelu-
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tarpeensa tai -tyytyméattomyytensd ilmaisuun on vajaasti toteutunut. Esimerkkiasiakas-
ryhmind toimenpideohjelmassa mainitaan dementoituneet vanhukset, mielenterveyson-

gelmaiset, lastensuojelun lapsiasiakkaat sekd kehitysvammaiset (Karjalainen & Sarvi-

miki 2007, 65.)

Kehitysvammaisten asumispalveluja tarjoavassa palveluyksikdssd asiakasldahtoisyyteen
liittyvé kehityshaaste on sellaisten palautteenkerdysmetodien kehittiminen, jotka ovat
mielekkditd ja toimivia asiakkaidemme toimintavalmiuden nékdkulmasta. Vastaajien
toimintakyvyn rajoituksista johtuen esimerkiksi tekstipohjainen palautelomake ei toimi.
Ohjaajan tai ldheisen avustamina asiakkaat voisivat toki palautetta antaa, mutta télloin
avustajan ldsndolo voi vaikuttaa palautteen sisdltoon. Olen pohtinut myds vaihtoehtoa
kéayttad asumisyksikon ulkopuolista tyontekijdd asiakkaamme avustajana. Mahdollisuut-
ta heikentdd kuitenkin se, ettd uudet ihmiset herdttavit asukkaissamme pelkotiloja ja

vuorovaikutus asiakkaan nakokulmasta ei olisi valttamatta luontevaa.

Mielestdni  asiakasldhtdisin  menetelmd palautteen kerddmiseksi heikentyneen
toimintakyvyn omaavilta asiakkailta on Stakesissa kehitetyn laatupelin (Stakes:
laatupeli) hy6dyntdminen. Asiakkaan  valmiustason huomioon ottava,
vuorovaikutustapahtumana  mukava  mielipiteiden  kartoittamismetodi  nostaa
asiakaspalautejérjestelmin rakentamisen uudelle tasolle. Katsonkin, ettd laatupeli tulee
olemaan organisaatiossamme tulevaisuuden entistd asiakasldhtoisempi tapa kehittdd

toimintaa.
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Liite 1 Savon vammaisasuntoséétio ldheiskyselylomake

AWioed UIrs Chaus

TRewsrern O X¥Exnmy J

SAVAS
OMAISKYSELY 2005

1. Ldheisenne on

U asukas
£ palvelukodin tilapaisasukas
ASUMINEN

Kasitykseni mukaan

2. Laheiseni viihtyy palvelukodissa L] kylla O ei
3. Laheiseni saa yksildllista tukea ja ohjausta. | kylla Ll i
4. Laheiseni yksityisyytta kunnioitetaan [ kylla [ ei
5. Laheiseni kokee palvelukodin turvalliseksi [l kylla 0 ei
— 6. Palvelukodin henkilkunta on ammattitaitoista O kyla [ ei

jos vastasit edellisiin kysymyksiin kielteisesti, niin miksi?

(voit jatkaa kaantopuolelle)

7. Mink4 kouluarvosanan antaisitte seuraavista asioista?
(rengasta oikea vaihtoehto)

Laheisenne
a. raha-asioiden hoidosta
b. hygienian hoidosta
c. vaatteiden huollosta
d. ruuasta
e. ruokailutilanteesta
f. laakehuollosta

g. huoneen siisteydestéa

h. terveydenhoidosta

i. ulkoilusta

j. kodin paivatoiminnasta

k. vapaa-ajan toiminnoista

N O N N N O N N O

G111 LY Ot R

DO DHOODD D

N I BN RN NN NN e

00 00 CO 00 00 0O QO O GO OO OO

© (D (O © O WO WO © © © ©
b=

8. Miten palvelukodissa asumista/tilapgisasumista tulisi kehittaa?
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YHTEISTYO

Minka kouluarvosanan antaisitte seuraavien asioiden toteutumisesta palvelukodissamme
(rengasta sopiva vaihtoehto)

9. Henkildkunta ottaa laheiseni

toiveet huomioon " S A T 10
10. Palvelukodissa vierailija tuntee
itsensa tervetulleeksi ) AR S I | 10

11. Palvelukodista pidetaan riittavasti

yhteyttd omaisiin i Bl T BB 10
12. Yhteisty® henkildkunnan kanssa on toiminut 4 & & 7T 8 89 10
13. Palvelukodissa jarjestetyt yhteiset

tilaisuudet ovat onnistuneet 4 5 8 i B.8 10

14. Miten haluaisit kehittaa yhteisty6ta?

(voit jatkaa kaantopuolelle)

15. Miten haluaisit kehittda yhteisia tilaisuuksia?

(voit jatkaa kadantdpuolelle)

16. Toivoisin, ettéd yhteista toimintaa / tilaisuuksia jarjestettaisiin palvelukodissa
L] useammin kuin 4 krt/vuosi

4 krt/vuodessa

£l

[l 2 krt/vuodessa
[J kerran vuodessa
O

harvemmin

17. Minkalaista yhteistoimintaa haluaisitte?
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g" 15. Olen itse valmis mahdollisuuksieni mukaan osallistumaan yhteisen toiminnan suunnitteluun ja

toteutukseen

O kyia [0 en

jos vastasit mydnteisesti, niin miten?

(voit jatkaa kaantdpuolelle)

TILAT JA YMPARISTO

16. Minka kouluarvosanan antaisitte seuraavista asioista?
(rengasta oikea vaihtoehto)

a. Palvelukodin tilojen viintyvyydesta
b. Palvelukodin tilojen siisteydesta

¢. Palvelukodin ympariston viihtyvyydesta

17. Muita terveisia palvelukodin henkildkunnalle?

Kiitos vastaamisestal
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Liite 2. Nuorten Ystivit ry:n Pohjolakodin kysely sijoitettujen lasten vanhemmille

)

Nuprken

Ysrava, PERHEEN PALAUTEKYSELY

Hyvd Asiakas,

Koodi

(yksikks téyttiad)

kerddmme palautetta asiakkailtamme palvelumme arvioimiseksi ja kehittdmiseksi.

Toivomme Teiddn vastaavan tdhdn palautekyselyyn, silld kokemuksenne ovat meille

tdrkeitd yksikkémme tutkimus- ja kehittdamistydssd.

Voitte antaa tdytetyn lomakkeen yksikén henkilokunnalle tai palauttaa sen oheisessa

palautuskuoressa. Palautuskuoren postimaksu on jo maksettu.

Vastaukset kdsitellddn tdysin luottamuksellisesti.

I SIJOITUSAJAN ARVIONTI

Lomakkeen tdyttopvm /

Lomakkeen tdyttdja (rastita sopiva vaihtoehto)

[ ]aiti [ lisd

[] diti ja isd yhdessd

|:| muu, kuka?

1. Arvioikaa yksikdon toimintaa sijoitusaikana seuraavien vditteiden avulla. Rastittakaa kunkin viitteen kohdalta

vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kdsitystdnne asiasta. Halutessanne voitte kirjoittaa kommentti-kohtaan omia ajatuksianne asiasta.

5=Tdysin
1=Taysin 3=0sittain 4=Samaa | samaa

Yksikon... eri mieltd 2=Eri mieltd | samaa mieltd | mieltd mieltd
ﬁ,iajpgmgqs\ﬁmfg’gg.pvaiheessa perheemme... erinfielfd | 2=Erf nfieltd | samad[mieltd | mieftd] mielld |
plied TjdnyvigsakiEssgi dIWdn viktoaset L] L] L] L] L]
sqniEktdisslviertpgagatktn Taimistataupiaiutta) | ] [ L L
Kornreesitién sijoituksen tarkoituksesta/padmadrdsta [] [] L] L] L]
Kommentti:
Sijoitusaikana... 1=Téysin 2=Eri mieltd | 3=Osittain 4=Samaa | 5=Taysin
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eri mieltd

samaa mieltd

mieltd

samaa

mieltd

yksikon ilmapiiri vaikutti hyvdltd

noudatettu pdivd-/viikkorytmi vaikutti toimivalta

lapsellamme oli riittavdsti harrastusmahdollisuuksia

sddnnot olivat toimivia

kurinpitotoimenpiteet olivat oikeudenmukaisia

valvonta yksikdssd oli riittdvdd

lapsellamme oli yksityisyyttd riittdvdsti

perheemme foiveita ja ajatuksia kuultiin riittdvdsti

perheemme huomioitiin riittdvdn yksilollisesti

tydskentelyssd keskityttiin tdrkeisiin asioihin

tyoskentely oli tavoitteellista ja suunnitelmallista

kdytetyt lomakkeet olivat hyadyllisid

saimme pitdd lapsemme kanssa riittdvdsti yhteyttd

yksikka piti meihin riittavdsti yhteyttd

saimme  tarpeeksi tietoa tyoskentelystd ja tilanteen

etenemisestad

yksikko piti muihin tahoihin (esim. koulu, terv.huolto, sos.toimi)

riittdvdsti yhteytta

kotilomajdrjestelyt hoidettiin asianmukaisesti

lapsemme sai riittdvdsti erityistd tukea, mikdli siihen oli

tarvetta

O (00 |0 |do0dodoodod.odn

O (00 |0 |do0dodoodod.odn

O 100 |0 |gudboodooddd.o

O 100 |0 |gudboodooddd.o

O 100 |0 |gudboodooddd.o

Kommentti:

Perhekotivanhemmat/ohjaajat-...

1=Taysin

eri mieltd

2=Eri mieltd

3=0Osittain

samaa mieltd

4=Samaa

mieltd

5=Taysin
samaa

mieltd

olivat asiantuntevia ja osaavia

olivat saatavilla, kun heitd tarvittiin

rohkaisivat ja tukivat lastamme/perhettdmme riittdvdsti

heille oli tarvittaessa helppo puhua asioistamme

O

O

00O O O

00O O O

00O O O

Kommentti:

Lastamme tuettiin riittdvdsti...

1=Taysin

eri mieltd

2=Eri mieltd

3=0Osittain

samaa mieltd

4=Samaa

mieltd

5=Taysin
samaa

mieltd

arkisten asioiden hoitamisessa (siivous, ruuanlaitto, asioiden

L]

L]

L]

L]

L]
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itsendinen hoitaminen jne.)

koulunkdynnissd/opiskelussa

terveyden ylldpitdmisessd/kohentamisessa

kanssakdymisessd toisten kanssa

suhteissa perheenjdseniin

psyykkisen hyvinvoinnin ylldpitdmisessd

luottamaan itseensd ja omiin kykyihinsa

00000 od
00000 od
O 0O0oood
O 0O0oood
O 0O0oood

pdihteiden kdyton hallinnassa

Kommentti:
5=Taysin
1=Tdysin 3=0Osittain 4=Samaa | samaa
Nyt sijoitusajan pdattyessd... eri mieltd 2=Eri mieltd | samaa mieltd | mieltd mieltd

perhettdimme on valmistettu riittdvan hyvin lapsemme

kotiutumiseen/itsendistymiseen |:| D D D D

perheessimme  ollaan  tietoisia  siitd, mitd  asioita

Jjdlkihuoltosuunnitelmaan kuuluu

lapsellemme on jdrjestetty riittdvdsti tukea

ajattelen/-mme, ettd sijoitusajalle asetetut tavoitteet

|00
|00

[ [ [
L] L] L]
[ [ [

toteuivat

Kommentti:

2. Minkd arvosanan annatte yksikossd saamallenne palvelulle kokonaisuudessaan? Rastittakaa vaihtoehto, joka

parhaiten kuvaa kdsitystdnne asiasta.

[ Kiitettava
] Hyva

[ ] Tyydyttdvé
[ ] vilttava

[ ] Heikko

2. Mihin olitte yksikon toiminnassa sijoitusaikana tyytyvdinen?
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3. Mikd olisi mielestdnne voinut olla yksikon toiminnassa sijoitusaikana paremmin tai toisin?

IT SAATU APU JA HYOTY

Rastittakaa seuraavien kysymysten (1a-3b) kohdalla vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kasitystdnne asiasta.

la. Millainen lapsenne tilanne oli ennen sijoitusta? 1b. Millainen lapsenne tilanne on tdlld hetkellda?
[ ] Hyva [ Hyvd
[ ] Melko hyvi [ ] Melko hyvi
[ ] Kohtalainen [_] Kohtalainen
[ ] Melko vaikea [ ] Melko vaikea
[] Vaikea [] Vaikea

2a. Millainen perheenne tilanne oli ennen sijoitusta? 2b. Millainen perheenne tilanne on tdlld hetkelld?

[ ] Hyva [ Hyvd

[ ] Melko hyvi [ ] Melko hyvi
[_] Kohtalainen [_] Kohtalainen
[ ] Melko vaikea [ ] Melko vaikea

[] Vaikea [] Vaikea



3a. Saiko lapsenne sijoitusajasta apua/hystyd
] Paljon
[] Melko paljon
|:| Kohtalaisesti
[_] Melko véhdn
[ ] vahén
(] Ei lainkaan
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3b. Saiko perheenne sijoitusajasta apua/hyotyd
] Paljon

[] Melko paljon

|:| Kohtalaisesti

[_] Melko vahdn

[] véhan

] Ei lainkaan

4. Mitkd asiat auttoivat lastanne tai perhettdnne sijoitusaikana kaikkein eniten?

5. Millaisia muutoksia sijoitus sai aikaan lapsenne tai perheenne elamdssa?

Ldmmin kiitos vaivannddstdnnel
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Liite 3. Kysely eri palautelomakkeista Tapionpirtin tyontekijoille

Kysely lomakkeista Tapionpirtin seka sokuri-projektin ohjaajille.

Tutustu molempiin asiakaspalautelomakkeisiin. Lue kysymykset huolella Iapi. Vastaa sen

jalkeen muutamaan kyselylomakkeita koskevaan kysymykseen.

1. Kumpaan lomakkeista vastaisit mieluiten, Savaksen vai Nuorten Ystavat ry:n.?

2. Perustele valintasi

3. Kerro Savaksen kyselyn hyvat, ja huonot puolet. Jatka tarvittaessa toiselle puolelle.

4. Kerro Nuorten Ystavat ry:n kyselyn hyvat, ja huonot puolet. Jatka tarvittaessa toisel-

le puolelle.

5. Mita sellaista haluaisit asiakkaittemme vanhemmilta kysya, mita kummassakaan

lomakkeessa ei ole tullut esille. Kirjaa esimerkki kysymyksia / vaittamia

Kiitoksia vaivannaostasi!
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Liite 4 Kysely tyotoiminnan ohjaajille tytoiminnan osuudesta palautekyselyssi

Kysely tyotoiminnan osuudesta vanhemmilta kerattavaan asiakaspalautteeseen.

Vanhemmille suunnattuun kyselylomakkeeseen tulee osio myoOs tyo- ja paivatoimintojen

arvioinnista.

1. Minkalaisia kysymyksia haluaisitte vanhemmilta kysyttavan, koskien tyo- ja paiva-
toimintoja?
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Liite 5 Kysely Oulun ja Lapin ldénin yksityisille palveluntuottajille asiakaspalautteen kerdamisesti

N

7%

KEMI-TORNIGN AMMATTIK GREEAKCGULU

Huemista uaﬁ?:h
Nuorten Ystavaf ry

Hyvé vastaanottaja!

Olen Jussi Markus ja tyoskentelen ryhmékoti Tapionpirtin vastaavana ohjaajana. Tydni ohessa
suoritan Kemi-Tornion  ammattikorkeakoulun sosiaalialan  koulutusohjelmassa  ylempad
ammattikorkeakoulututkintoa. Opinndytetyoni toteutan tydeldmaldhtoisend kehittdmishankkeena,
jonka ideana on kehittdd perheiden kanssa tehtdvdd yhteistyotd. Hankkeen edetessd aiheeni on

tarkentunut kehittiméén asiakaspalautejirjestelmid Nuorten Ystdvien vammaispalveluihin.

Tédmin kyselyn tarkoituksena on kartoittaa Oulun ja Lapin ldéneissd sijaitsevien yksityisten
sosiaalialan palveluntuottajien kokemuksia asiakaspalautteesta. Yhteystietonne olen saanut
ladninhallitukselta tilaamastani yksityisten sosiaalipalvelutuottajien rekisteristd. Teille, joiden
sdhkdpostiosoitteet olen 16ytanyt, laitan kyselyyn johtavan linkin sdhkdpostitse. Teille, joiden
sahkOpostiosoitetta en saanut selvitettyd, toimitan kirjallisen kyselyn palautuskuorineen.

Vastaamiseen kuluu seké kirjallisesti ettd sahkoisesti noin viisi minuuttia.

Opinndytetyoni on midrd valmistua vuoden 2007 aikana ja se on Idydettivissd Kemi-Tornion
ammattikorkeakoulun oppimiskeskuksesta, voin myds toimittaa opinndytetyoni sdhkoisessd
muodossa sitd pyytéville.

Pyydédn Teitd vastaamaan kyselyyn helmikuun loppuun mennessd. Kaisittelen vastauksenne
luottamuksellisesti. Noudatan opinndytetyotd tehdessédni  vallitsevaa tietosuojalakia ja

tutkimuseettisid periaatteita.

Lampimét kiitokset jo etukéteen kyselyyn vastaamisesta ja arvokkaista mielipiteistdnne!

Muhoksella 7.2.2007



67

Ystivallisin terveisin

Jussi Mowkaus Leenav Viinameiki

Jussi Markus Leena Viinaméki

vastaava ohjaaja Yliopettaja (YTT)

Tapiontie 1 puh. 0400-1424 45

91500 Muhos E-mail: leena.viinamaki@tokem.fi

puh. 044-7341 903

E-mail: jussi.markus@nuorten-vyst.fi
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KYSELY PALVELUNTUOTTAJILLE ASIAKASPALAUTTEESTA

— erityisesti ldheisilta kerittivista palautteesta

VASTAUSOHJE:
o  ympyrdikéd késitystdnne parhaiten vastaava vaihtoehto tai sopivat vaihtoehdot
o tai kirjoittakaa vastauksenne varatulle tilalle
o  voitte tarvittaessa jatkaa kyselylomakkeen kdéntopuolelle
1. Onko toimintayksikdssidnne kidytdssd asiakaspalautejirjestelma?
1. Kylla. Jos vastasitte kylla, siirtykdd kysymykseen 2.
2. Ei Jos vastasitte ei, siirtykdd kysymykseen 8.

2. Milté eri yhteistyotahoilta kerdétte palautetta toimintanne kehittimiseksi?
1. Asiakkailta
2. Asiakkaiden liheisiltd
3. Kunnilta (maksavilta tahoilta)

3. Miksi otitte asiakaspalautejarjestelmén kayttoon?

4. Milli tavoin kerdétte palautetta asiakkaiden ldheisiltd?
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5. Minkélaisia kokemuksia ldheisiltd kerdtystd palautteesta Teilld on?

6. Misti asti olette systemaattisesti kerdnneet palautetta asiakkaidenne 14heisilt4?
Vuodesta alkaen

7. Kuinka usein keréétte palautetta laheisiltd?
1. useammin kuin kerran vuodessa
2. 1-2 vuoden vilein
3. vuoden vilein tai harvemmin

8. Jos ettd kerdd palautetta asiakkaidenne ldheisiltd, miksi ette?

9. Onko suunnitteilla, ettd alatte systemaattisesti kerétd palautetta asiakkaiden laheisiltd?
1. Kylld, milloin? Vuonna

2. Ei
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3. En osaa sanoa

KIITOKSIA VASTAUKSISTA!
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Liite 6 Kehittdimishankkeen myota syntynyt asiakaspalautelomake

PALAUTEKYSELY TOIVOLA-KODIN RYHMAKOTIEN ASIAKKAIDEN LAHEISILLE

Lomakkeen tayttopdivamaard  /

Asumisyksikon nimi jossa ldaheiseni asuu

1. Vastaaja (Rastita sopiva vaihtoehto)

it  isd

it ja isd yhdessa ___muu, kuka?

Arvioikaa yksikon toimintaa seuraavien viitteiden avulla. Rastittakaa kunkin vaihtoehdon

kohdalla vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kisitystinne asiasta. Perusteluja —kohtaan teidén

toivotaan kirjoittavan kommentteja vastauksillenne. Jatkakaa tarvittaessa paperin kdéntopuolelle

2. Mielestani laheiseni samaa lahes | osittain | lihes eri

mielti | samaa | samaa eri mielti
mielti mielti | mielti

2. vithtyy asumisyksikdssd hyvin

3. kokee asumisyksikdn turvalliseksi asuinpaikaksi

4. kokee tulleensa huomioiduksi riittavan yksilollisesti

5. saa vapaa-aikana riittdvisti virikkeellistd toimintaa

6. viihtyy tyo- ja paivatoiminnoissaan

Perusteluja:

3. Yksikon tilat ja ymparisto samaa lihes | osittain | lihes eri




72

mielti samaa samaa eri mielti
mielti mieltd | mieltid
7. Tilat ovat asianmukaiset
8. Tiloissa on otettu asiakkaiden erityistarpeet
huomioon
9. Sisdtilat ovat siistit ja viihtyisat
10. Piha ja ympéristd ovat viihtyisit
Perusteluja:
samaa lihes osittain lihes eri
4. Yksikon tyontekijit mielti | samaa | samaa eri mielti
mielti mieltd | mielti
11. ovat riittdvdn asiantuntevia ja osaavia
12. ovat riittdvén kokeneita
13. ovat pysyvid (ei liiallista vaihtuvuutta)
14. rohkaisevat ja tukevat ldheistimme riittavésti
15. heille on helppo puhua asioistamme
16. heitd on riittavésti
Perusteluja:
5. Kuntoutuminen samaa lihes osittain | ldhes eri
mielti samaa samaa eri mielti
mielti mieltd | mieltid

17.  Tyoskentely  ldheisemme  kuntoutumisen

tukemiseksi on tavoitteellista ja suunnitelmallista

18. Suunnitelma kuntoutumisen tueksi — lomake on

hyddyllinen

19. Saamme riittdvasti vaikuttaa kuntoutuksen
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suunnitteluun

20. Léheisemme saa riittdvasti erityistd tukea

(psykiatrinen sairaanhoito, terveydenhuolto)

21. Tyoskentelyssé keskitytddn olennaisiin asioihin

22. Vapaa-ajan vietto on tarpeeksi monipuolista

Perusteluja:

6. Yhteistyii samaa lihes osittain lihes eri
mielta samaa samaa eri mieltd

mielti mielti mielta

23. Yhteistyd asumisyksikon kanssa sujuu hyvin

24. Yhteydenpito asumisyksikon kanssa on riittdvaa

25. Palavereita pidetddn riittdvisti

26. Palavereissa kisitellddn oleellisia asioita

Perusteluja:

7. Minkilaisen kokonaisarvosanan annatte palvelulle koskien asumispalvelua ryhmékodissa?

Rastittakaa vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kisitystidnne asiasta.

Kiitettiva Hyvi Tyydyttiva Vilttivi Heikko

Perusteluja:
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8. Minki arvosanan antaisitte asumisyksikolle seuraavista asioista?

Kiitettiv

4

Hyvi

Tyydytti

vi

Vilttivi Heikko

28. raha-asioiden hoito

29. hygienian hoito

30. vaatehuolto

31. ruuan laatu ja monipuolisuus

32. ladgkehuolto ja terveydenhoito

33. vapaa-ajan toiminta

Perusteluja:

9. Osallistuuko liheisenne Toivola-kodin jarjestimiin tyo- ja piivitoimintoihin?

__Kylla  Ei __En osaa sanoa

Mikali vastasit joko ’Ei’ tai 'En osaa sanoa’, siirry kohtaan 12

10. Minkilaisen kokonaisarvosanan annatte tyo- ja paivatoiminnoista?

Kiitettavi Hyva

Tyydyttiva

Vilttiva

Heikko

Perusteluja:
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11. Arvioikaa tyo- ja pdivitoimintoja seuraavien viitteiden avulla. Rastittakaa kussakin

kohdassa vaihtoehto, joka kuvaa késitystinne asiasta. Perusteluja - kohtaan teiddn toivotaan

kirjottavan lyhyitd kommentteja vastauksiinne.

Tyo ja péivitoiminnat samaa | lihes osittain | lihes eri
mieltd | samaa |samaa | eri mielti
mielti | mieltd | mielti

35. ovat riittdvdn monipuolisia

36. laheisemme  huomioidaan  riittdvén

yksilollisesti

37. meilld/minulla on selked késitys Toivola-

kodilla tarjottavista tyo- ja pdivdtoiminnoista

38. olemme saaneet riittdvasti informaatiota

ty0- ja pdivitoiminnoista

39. tukevat kokonaiskuntoutumista

merkittavasti

40. vastaavat odotuksiamme hyvin

Perusteluja:

12. Millaista yhteistyotid toivoisitte vélillimme olevan? Ympyroikdd vaihtoehto tai ne

vaihtoehdot, jotka parhaiten kuvaavat késitystdnne asiasta.

1. Yhteisty6téd / yhteydenpitoa tulisi tiivistda

2. Haluaisin / haluaisimme olla enemmin mukana kuntoutumisen suunnittelussa

3. Haluaisin / haluaisimme ohjeita ja neuvontaa kuntoutumismenetelmistd myds kotiimme
4. Haluaisin / haluaisimme ldheisille vuosittain jirjestettdvén avoimien ovien péivin

5. Yhteisty6té on tdlld hetkelld riittavasti

6. En halua yhteisty6té lainkaan

7. Jotain muuta:
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A) Mihin ette ole olleet tyytyviisiii, miti voisimme tehdi paremmin?

B). Mihin olette olleet toiminnassamme tyytyviisia?

13. Onko mielestinne lidheisenne Kkuntoutunut Toivola-kodissa ollessaan (sisdltden
asumispalvelut, tyo- ja pdivdtoiminnat sekéd erityistyontekijoiden palvelut)? Rastittakaa vaihtoehto,

joka parhaiten kuvaa késitystinne asiasta.

Paljon Melko paljon Kohtalaisesti Melko vihin Vihiin Ei lainkaan

Perustelut:
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14. Onko perheellenne ollut hyotyd liheisenne Toivola-kodissa oloajasta? Rastittakaa

vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa késitystdnne asiasta.

Paljon Melko paljon Kohtalaisesti Melko vihin Vihiin Ei lainkaan

Perustelut:

C) Kertokaa vapaasti palautetta toiminnastamme, jotta liiheisenne voisi entistd paremmin.

Lammin Kiitos vaivannaostanne!




