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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Nokian kaupungin varhaiskasvatus palvelussa
kaytossa olevan digitaalisen Paikky-jarjestelman asiakastyytyvaisyytta. Paikky-jarjes-
telmé&lla mahdollistetaan hoitoaikaan perustuva laskutus seké rutiinien digitalisoimi-
nen varhaiskasvatuksessa. Asiakastyytyvéisyyden lisdksi haluttiin 16ytaa kehityskoh-
teita jarjestelmésté asiakkaiden kayttokokemusten perusteella. Tutkimuksella haluttiin
kerétd asiakaskokemuksia, jotta jarjestelmaa voidaan kehittaa asiakaslahtoisesti. Li-
séksi haluttiin selvittad kuinka tarke&na asiakkaat kokevat lapsen hoitoaikaan perustu-
van laskutuksen, jonka digitaalinen jarjestelma mahdollistaa.

Tyon teoreettisessa osuudessa kasiteltiin yleisesti kunnan jarjestamaa varhaiskasva-
tusta sekd varhaiskasvatuksen maksujen maaraytymistd. Lisdksi teoriaosuudessa pu-
reuduttiin julkisten palveluiden digitalisaatioon, asiakkuuteen julkisessa hallinnossa
seka palveluiden asiakasl&ht6iseen kehittamiseen.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen yhdistelména. Tie-
toa kerattiin sahkoisella asiakaskyselylla. Kysely jaettiin kaikille Nokian varhaiskas-
vatuksen asiakkaille ja siihen saatiin 320 vastausta. Kyselyyn vastasi 23,6 prosenttia
asiakasperheista. Kyselyssa kaikki vastaajat joutuivat vastaamaan maarallisiin kysy-
myksiin. Sanallisten vastausten antaminen oli vapaaehtoista.

Asiakaskyselyn tulosten perusteella suurin osa asiakkaista pitéda hoitoaikaan perustu-
vaa laskutusta tarkeana. Paikky-jarjestelmaén ollaan melko tyytyvéisia. Parhaimmaksi
osuudeksi jarjestelméassa arvioitiin hoitoaikojen varaamisen helppous. Myos henkil6-
kunnan osaamista pidetddn hyvana. Huonoimmaksi osuudeksi asiakkaat arvioivat hoi-
toaikojen muuttamisen seka varhaiskasvatuksen henkilokunnan kyvyn opastaa jarjes-
telmén kaytossa. Eniten kehitettdvad asiakkaiden kokemuksien mukaan on jarjestel-
man viestitoiminnoissa. Liséksi asiakaskokemusten perusteella ndyttaa silta, ettd
Paikky-jarjestelman mobiiliversio vaatii kehitystyotd. Asiakkaat my6s nayttavat toi-
vovat, ettd Paikky-jarjestelman kautta valittyisi kotiin enemman tietoa lasten arjesta
paivahoidossa.
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The purpose of the thesis was to study the customer satisfaction of the digital Paikky
system which is in use in the early childhood education service of the town of Nokia.
The billing which is based on the care time and the digitalization of routines are made
possible with the Paikky system in the early childhood education. In addition to cus-
tomer satisfaction, was wanted to find targets for development in the system based on
customer experience. The aim of the study was to gather customer experiences to de-
velop the system in a customer-oriented way. Furthermore, was wanted to clarify how
important the customers experience the billing which based on the care time of the
child which is made possible by the digital system.

In the theoretical part of the thesis the early childhood education arranged by the mu-
nicipality and the determination of the payments of the early childhood education were
generally dealt with. In addition, the theoretical part was devoted to digitalization of
public services, customer relationship in public administration and customer-oriented
development of services.

The research was conducted as a combination of quantitative and qualitative research.
Information was collected through an electronic customer survey. The survey was dis-
tributed to all early childhood education’s customers in Nokia and received 320 re-
sponses. 23.6 per cent of customer families responded to the survey. All respondents
had to answer quantitative questions in the survey. Giving verbal answers was volun-
tary.

Based on customer survey results, most customers consider the billing based on care
time as important. The customers are fairly satisfied with the Paikky system. The eas-
iness of reserving the care times was evaluated as the best part of the system. The
know-how of the staff is also considered good. To be the worst part of the system the
customers estimate the changing of care times and the ability of the staff of the early
childhood education to guide how to use the system. The one most to be developed
according to the customers' experiences is in the message functions of the system. In
addition, based on customer experience, it seems that the mobile version of the Péikky
system requires development work. The customers also seem to hope that more infor-
mation about the children's everyday life would be transmitted home through the
Paikky system from the day care.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa digitaalisen jarjestelman asiakastyytyvai-
syyttd kunnan varhaiskasvatuspalvelussa. Tyon tarkoituksena on tuottaa kunnalle in-
formaatiota asiakastyytyvaisyyden tilasta ja mahdollisista kehityskohteista sahkdisissé
palveluissa. Tyossa tutkitaan asiakastyytyvéisyytta sahkoisen asiakastyytyvaisyysky-
selyn avulla kéyttaen seké kvalitatiivista ettd kvantitatiivista menetelmaa. Digitalisaa-
tio on hyvin ajankohtainen aihe, joka koskettaa lahes kaikkia julkisen hallinnon palve-
luita Suomessa. Digitalisaatioon liittyy vahvasti asiakaslédhtdinen palvelun kehittdmi-
nen. Tassd opinndytetydssa selvitetadn kyselyn avulla kehittamiskohteita digitaalista

palvelua kayttavien asiakkaiden omien kokemusten kautta.

Tyon toimeksiantajana toimii Nokian kaupunki. Nokia on 33 000 asukkaan kaupunki
Tampereen kaupunkiseudulla Pirkanmaalla. Varhaiskasvatuksen Nokia jarjestaa paa-
osin omalla tuotannollaan. Kunnallisessa varhaiskasvatuksessa Nokialla on 1728 lasta.
Paivakoteja Nokialla on 18 ja perhepdivahoitajia 23. (Nokian kaupungin www-sivut
2018.) Nokian kaupungin varhaiskasvatuksessa on ollut kaytossa Paikky-jarjestelma
jo muutaman vuoden. Paikky-jarjestelma on MukavalT Oy:n kehittdamaé ja yllapitama
palvelu varhaiskasvatukseen. Péaikky mahdollistaa varhaiskasvatuksen arkeen liitty-
vien rutiinien digitalisoimisen. Péikyn avulla voidaan kartoittaa esimerkiksi péivako-
tien henkildston ja ruoka-annosten tarve entistd tarkemmin. Liséksi jarjestelma on
mahdollistanut hoitoaikaperusteisen laskutuksen. Paikky palvelee kuntaa hyvin, mutta
tiedossa ei vield ole, kuinka se palvelee asiakasta. Tahan kysymykseen télla opinnay-
tetyolla on tarkoitus l6ytaa vastauksia. Varhaiskasvatuksen asiakkaat kéyttavat
Paikky-jarjestelmaé lasten hoitoaikojen varaamiseen. Paikky on myo6s paaviestintéka-
nava kodin ja varhaiskasvatuksen valill4. Asiakkaat voivat kdytta4 jarjestelman selain-

versiota Paikkya tai sen mobiilisovellusta Mukavaa.

Asiakaskysely lahetettiin vastaajille Nokian kaupungin varhaiskasvatuksen P&ikky-
jarjestelman kautta. Kysely toteutettiin sahkoisesti siten, ettd vastaaminen oli helppoa
janopeaa. Kyselyssa ei kysytty vastaajilta tietoja, joista yksittaisen vastaajan voisi tun-
nistaa. Vastaajat ovat Nokian varhaiskasvatuksessa olevien lasten vanhempia. Téassa

tutkimuksessa varhaiskasvatuksen asiakkaana nahdaan lasten vanhemmat.



2 OPINNAYTETYOONGELMA JA TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Opinndytetyon aiheena on tutkia varhaiskasvatuksen digitaalisen jarjestelman asiakas-
tyytyvaisyyttd. Tarkoituksena on selvittda asiakastyytyvéisyyden tila liittyen Paikky-
jarjestelmaan ja etsia kyselyn avulla mahdollisia kehityskohteita. Nokian kaupunki ei
ole tehnyt asiakastyytyvéisyyskyselyité liittyen digitaaliseen Paikky-jarjestelmaan,
joka on ollut kdytossa muutaman vuoden varhaiskasvatuksessa. Tydssa on tarkoitus
selvittad kaytossa olevan Paikky-jarjestelmén kayttokokemuksia seké sen laatua asi-
akkaiden nakokulmasta. Lisaksi asiakaskyselyn kautta |0ytéa kehitettavia kohteita pal-

velussa.

Opinnaytetyolla etsitddn vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1) Mika on asiakastyytyvaisyyden tila Nokian kaupungin varhaiskasvatuksen jar-
jestamiseen liittyvissa digitaalisissa jarjestelmissa?

2) Mité arvoa Paikky-jarjestelma tuo asiakkaalle?

3) Miten laadukas jarjestelma on asiakkaan silmin?

4) Miten palvelua voisi kehittaa asiakaslahtdéisemmaéksi?

5) Miten kaytossé oleva Péikky-jarjestelmé vaikuttaa varhaiskasvatuksen perus-
tehtdvaan? Mitéd kaytannon kokemuksia asiakkailla on?

6) Kuinka kaytettavana asiakkaat kokevat sovelluksen? (opastus kayttoon, kayton

helppous ja sovelluksen toimivuus)

Opinnaytetyon teoriaosuudessa késitella&n varhaiskasvatusta ja sen jarjestdmista ylei-
sesti. Tarkeimpina aiheina ovat julkishallinnon digitalisaatio, asiakkuus ja asiakaslah-
toisyys. Digitalisaatioon liittyy laheisesti asiakaslahtoisyys, joka ohjaa palvelujen ke-
hittdmistd. Palvelun kédytettavyys ja asiakaskokemus ovat tyon paateemoina. Asiakas-
l&htoisyys ja palvelujen kehittdminen julkisessa hallinnossa seka kuntalaisten osallis-
tuminen ja vaikuttaminen ovat kunnassa tarkeéssa roolissa ja tdssa tydssa palvelun
kayttajat ovat osallistuneet omalla panoksellaan kehitystyohon. Asiakkuuteen keskit-
tyvéssé luvussa kasittelen ndita asioita. Koska tydssa on vahvasti mukana asiakkuus,
en kasittele kovin tarkasti kunnan roolia. Olen pyrkinyt rakentamaan teoriaosuuden
niin, etta asioihin perehdytéén ensin laajemmasta ndkokulmasta ja sen jalkeen siirry-

t4&n opinndytetybongelmassa ja asiakaskyselyssa esiintyviin yksityiskohtiin.



3 KUNNAN JARJESTAMA JA TUOTTAMA VARHAISKASVATUS

3.1 Kunta palveluiden jarjestéjana

Kunnan hallinto perustuu sen asukkaiden itsehallintoon. Kuntien tehtévista saddetaan
laissa. Kunnille on annettu verotusoikeus, eli kunnan asukkaat rahoittavat kunnan toi-
mintaa verotuksen kautta. (Suomen perustuslaki 731/1999, 1218.) Kuntien tehtavana
on edistda asukkaidensa hyvinvointia ja alueensa elinvoimaa. Kunta toimii myds pal-
veluiden jarjestajana. Kuntalaisten palvelut on jarjestettava taloudellisesti, sosiaalisesti
ja ympéristollisesti kestavélla tavalla. (Kuntalaki 410/2015, 1 8.) Taloudellisesti toi-
mittaessa kunta tuottaa palvelun mahdollisimman pienin kustannuksin. Palvelutuotan-
nossa on kuitenkin otettava huomioon asiakkaan tarpeet ja toiminnan laatu, joten ta-
loudellisuutta on tarkasteltava yhdessé muiden merkityksellisten seikkojen kanssa.
(Raudasoja & Johansson 2009, 125.) Kunnalle s&éadetéan tehtavié laissa ja ndiden li-
séksi kunta hoitaa tehtdvid, jotka on itselleen ottanut itsehallinnon nojalla (Kuntalaki
7 8). Kunta voi tuottaa jarjestamisvastuullaan olevia palveluita itse omalla tuotannol-
laan tai hankkia palveluita toiselta palveluntuottajalta. Jarjestamisvastuu séilyy kun-
nalla, vaikka palvelun tuottaisi jokin muu taho. Jarjestdmisvastuun voi siirtaa toiselle

kunnalle tai kuntayhtymalle sopimuksella. (Kuntalaki 8 §; 9 §8.)

Kunnan lakiséateisid tehtdvia ovat subjektiivisiin oikeuksiin liittyvat tehtévét, jotka
kunnan on jdrjestettdva ehdottomasti, ilman harkinnanvaraa. Mikali kuntalaisella on
subjektiivinen oikeus palveluun, kunnan on se pakko toteuttaa. Yksi subjektiivisiin
oikeuksiin liittyva tehtava on varhaiskasvatuksen jarjestaminen. Kunnalla on myos pa-
kollisia tehtévia, jotka on hoidettava, mutta niiden laajuudessa kunta voi kéyttaa har-
kinnanvaraa. Lakisaateiset, mutta kunnille harkinnanvaraiset tehtévét ovat kunnan va-
paaehtoisesti jarjestettivissd. Palvelua hoitaessaan on kuitenkin noudatettava palve-
luun liittyvaa lainsdadantod. Viranomaistehtavat liittyvat julkisen vallan kayttoon, eli
paatoksia taytantdon pannessa viranomaisella on oikeus kéyttéda pakkokeinoja. (Salli-
nen, Majoinen & Seppéléd 2017, 51-53.)



3.2 Varhaiskasvatus ja sen jarjestaminen

Varhaiskasvatus on lapsen suunnitelmallista ja tavoitteellista hoitoa, jonka tarkoituk-
sena on tukea lapsen kehitysté ja kasvua. Varhaiskasvatukseen liittyy myos lapsen pe-
dagoginen kasvatus ja opetus. Jokaisella lapsella on oikeus varhaiskasvatukseen, kui-
tenkin lapsen vanhemmat tekevat paatoksen lapsen osallistumisesta siihen. Varhais-
kasvatusta jarjestetddn muun muassa paivékodissa ja perhepaivahoidossa. (Opetushal-
lituksen www-sivut 2018.) Varhaiskasvatus on myos lapsen vanhempien toimesta ta-
pahtuvaa kasvatusta ja hoivaa. Téassa tydssa termia varhaiskasvatus kaytetaan tarkoit-
tamaan ammattihenkil6iden toteuttamaa varhaiskasvatusta. Ammattihenkil6illa tar-
koitetaan koulutettuja henkil6itd, jotka hallitsevat pedagogiset menetelmat ja joilla on
kokonaisvaltainen kasitys lasten kasvusta ja kehityksesta perustuen monitieteelliseen
tietoon ja tutkimukseen. Varhaiskasvattajat ovat lasten paivahoidon piirissé tyésken-
televia henkilditd, jotka toimivat lapsen oheiskasvattajana lapsen vanhempien rinnalla.
(Mahkonen 2015, 15, 17.)

Kunnan on huolehdittava, ettd varhaiskasvatusta on saatavilla olemassa olevan tarpeen
mukaisesti. Kunta voi jarjestaa paivahoidon itse omalla tuotannollaan tai muilla toi-
mintamuodoilla. (Varhaiskasvatuslaki 36/1973, 11 8.) Varhaiskasvatuslaissa kayte-
tdan sekd termid paivahoito ettd varhaiskasvatus. Tassa tydssa ymmarrdmme néiden
termien tarkoituksen olevan sama. Koska lapsella on subjektiivinen oikeus varhaiskas-
vatukseen, ei kunnalla ole mahdollisuutta tarveharkintaan vaan varhaiskasvatuspaikka
on jarjestettdva. Mikali kunta ei voi tarjota varhaiskasvatuspaikkaa, on kunnan mak-
settava vahingonkorvausta lapsen vanhemmalle aiheutuneista tulon menetyksista.
(Mahkonen 2015, 243.) Kunnan on huolehdittava siitd, etta lapsi saa varhaiskasvatusta
20 tuntia viikossa ennen oppivelvollisuuden alkamista. Oikeus saada varhaiskasva-
tusta alkaa, kun vanhemman oikeus &itiys- tai vanhempainrahaan péattyy. Mikali lap-
sen vanhemmat tydskentelevét tai opiskelevat kokoaikaisesti, on kunnan jarjestettava
varhaiskasvatusta kokopaivéisesti. Lapselle on myds jérjestettdva kokopdaivaisesti var-
haiskasvatusta, jos se on esimerkiksi lapsen kehityksen vuoksi lapsen edun mukaista.
(Varhaiskasvatuslaki 11 a 8.)
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3.3 Varhaiskasvatuksen asiakasmaksut

Kunnan jarjestdman varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista sdadetédan laissa. Kokoai-
kaisessa hoidossa olevan lapsen varhaiskasvatuksen kuukausimaksu voi olla enintdan
290 euroa. Kokoaikaiseksi varhaiskasvatus katsotaan, kun lapsi on hoidossa keskiméa-
rin vahintddn 35 tuntia viikoittain. (Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista
1503/2016, 6 §; 7 8.) Maksu voidaan peri& perheen maksukyvyn mukaan (Laki var-
haiskasvatuksen asiakasmaksuista 3 §). Kuukausimaksu méaaraytyy perheen koon ja
tulojen mukaan (Taulukko 1). Mikali perhe ei ilmoita kunnalle tulojaan, voi kunta

maaratd enimmaismaksun. (Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 5 §).

Taulukko 1. Kuukausimaksun maaraytyminen.

Korkein
Perheen koko Tuloraja €/kk maksu%
2 2050 10,7
3 2 646 10,7
4 3003 10,7
5 3361 10,7
6 3718 10,7

Osa-aikaisessa varhaiskasvatuksessa olevan lapsen kuukausimaksu saa olla enintaén
60 prosenttia kokoaikaisen varhaiskasvatuksen maksusta. Osa-aikaiseksi varhaiskas-
vatukseksi katsotaan tilanne, jossa lapsi on varhaiskasvatuksessa keskimaarin enintdén
20 tuntia viikoittain. Mikéli lapsi on varhaiskasvatuksessa keskiméaérin yli 20 tuntia,
mutta alle 35 tuntia viikoittain, tulee kunnan suhteuttaa maksu varhaiskasvatusaikaan.

(Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 6 8.)

Tilanteessa, jossa samasta perheestd on kokoaikaisessa varhaiskasvatuksessa useam-
pia lapsia, nuorimman lapsen kuukausimaksu mééaraytyy ylla olevan mukaan. Ikajar-
jestyksessé seuraavan lapsen kuukausimaksu saa olla enintdan 50 prosenttia nuorim-
man lapsen maksusta. Kustakin seuraavasta lapsesta maksu voi olla enintdén 20 pro-

senttia nuorimman lapsen maksusta. (Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 7 8.)

Varhaiskasvatusmaksun maaréé laskettaessa tuloiksi otetaan huomioon lapsen ja hé-

nen vanhempansa tai muun huoltajan tulot. Mikéli lapsen vanhempi asuu avoliitossa,
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mya0s avoliiton toisen osapuolen tulot otetaan huomioon. Tuloista vahennyksené ote-
taan huomioon esimerkiksi suoritetut elatusavut. Maksu maarataan toistaiseksi, mutta
sitd on tarkistettava, jos perheen maksukyvyssa tapahtuu olennaisia muutoksia tai per-
heen olosuhteet muuttuvat. Jos maksun periminen vaarantaa perheen toimeentulon
edellytyksid tai lapsen vanhemman elatusvelvollisuuden toteuttamista, on maksu jatet-
tava perimatté. (Laki varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 12 §; 13 §.)

3.4 Hoitoaikaperusteinen laskutus Nokian kaupungin varhaiskasvatuksessa

Laissa varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 6 8:5s& saédetéan, ettd jos lapsen varhais-
kasvatusaika on suurempi, kuin osa-aikaisessa varhaiskasvatuksessa (yli 20 tuntia vii-
koittain), mutta pienempi kuin kokoaikaisessa varhaiskasvatuksessa (alle 35 viikoit-
tain), kunnan tulee suhteuttaa maksu hoitoaikaan. VVuodesta 2009 alkaen on yhdessa
Nokian kaupungin paivahoidon yksikdssé ollut kaytdssa tuntiperustainen asiakaslas-
kutus. Perhepéaivahoidossa tuntiperustaiseen laskutukseen Nokialla on siirrytty vuo-
desta 2011 ja vuonna 2015 my®s toisessa Nokian péivakodissa siirryttiin sithen. Muu-
ten péivahoidossa on ollut kaytdsséd kuukausimaksuun perustuva laskutus. (Nokian

kaupungin kasvatus- ja opetuslautakunnan poytakirja 25.5.2016, 50 8.)

Nokian kaupungin kasvatus- ja opetuslautakunta paatti kokouksessaan 25.5.2016, etté
kaupunki siirtyy hoitoaikaperusteiseen laskutukseen koko varhaiskasvatuksessa
1.8.2016 alkaen. Paatos perustui Tampereen seutukuntien suunnittelemaan ja valmis-
telemaan seudullisesti yhtenevaiseen asiakaslaskutukseen. Uuden laskutustavan pe-
rusteluna oli sen tuoma odotus tehokkaammasta henkiloston kéytostd, paremmasta
hoidontarpeen ennakointimahdollisuudesta ja tasapuolisemmasta maksujen maarayty-
misestd. (Nokian kaupungin kasvatus- ja opetuslautakunnan poéytakirja 25.5.2016,
508.)

Lapsen huoltajat voivat p&attaa lapsensa tarvitseman kuukausittaisen hoitoajan ja las-
kutus tapahtuu sen mukaan. Hoitoaikavéleja (Taulukko 2.) on kuusi, joista vanhemmat
valitsevat omaan tilanteeseensa sopivimman. (Nokian kaupungin kasvatus- ja opetus-
lautakunnan poytékirja 25.5.2016; Nokian kaupungin sopimus hoitoaikaperustaisesta

asiakasmaksusta -lomake 2018.) Asiakasmaksun suuruus lasketaan perheen tulojen
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perusteella méaaratysta asiakasmaksusta hoitoajasta riippuvalla prosentilla. (Nokian
kaupungin tiedote varhaiskasvatuksen asiakasmaksuista 1.8.2018 alkaen).

Taulukko 2. Hoitoaikavalit.

Hoitoaika/kk Asiakasmaksun osuus
0-85h 50 %
86-120 h 70 %
121-140h 80 %
141-155h 85 %
156-170 h 90 %
171 h- 100 %

Vanhemmat solmivat hoitoajasta sopimuksen kaupungin kanssa, joka on voimassa
toistaiseksi. Kaupunki seuraa hoitoajan toteutumista Paikky-jarjestelman avulla. Jos
hoitoaika ylittdd sopimuksessa olevan hoitoajan, perii kaupunki maksun toteutuneen
hoitoajan mukaan. Kaupunki tarkistaa yksipuolisesti asiakasmaksun, mikali hoitoaika
ylittyy kahtena perékkaisend kuukautena tai neljan kuukauden aikana joka toinen kuu-
kausi. Talloin asiakasmaksu siirtyy siihen hoitoaikavaliin (Taulukko 2.), joka vastaa
palvelun todenmukaista kayttda. (Nokian kaupungin sopimus hoitoaikaperustaisesta
asiakasmaksusta -lomake 2018.)

3.5 Paikky — hoitoaikojen suunnittelu

Nokian kaupungin tehdessa paatoksen siirtyé hoitoaikaperusteiseen laskutukseen péa-
tettiin, etta lasten hoitoaikoja seurataan Paikky-jarjestelmén avulla (Nokian kaupungin
kasvatus- ja opetuslautakunnan poytékirja 25.5.2016). Lapsen vanhemmat suunnitte-
levat lapsen tarvitseman hoitoajan ja ilmoittavat sen Paikky-jarjestelméan kalenteriin
(Kuva 1 & Kuva 2.) tallentamalla. Viikon hoitoaikasuunnitelma tulee tehda aina vii-
meistadn sitd edeltdvan viikon maanantaina klo 9:00 mennessd, jonka jalkeen ilmoi-
tettavissa oleva viikko lukkiutuu. Vanhemmat eivét voi tehdéd suunnitelmaan enaa
muutoksia lukkiutumisen jalkeen. (Nokian kaupungin tiedote varhaiskasvatuksen asia-
kasmaksuista 1.8.2018 alkaen.) Varhaiskasvatusyksikko voi harkinnanvaraisesti tehda
muutoksia, mikali vanhempien tyo- tai opiskeluajat muuttuvat (Tiedote Paikky-jarjes-
telméan kaytosta 2017). Lapsen vanhemmat voivat seurata suunniteltua ja toteutunutta

hoitoaikaa Paikyn-jarjestelman kalenterissa (mukavalT:n www-sivut 2018).
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Kuva 1. Pdikky jarjestelman kalenteri selaimessa.
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Kuva 2. Paikky kalenteri Mukava-mobiilisovelluksessa.
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4 DIGITALISAATIO

Sipilan hallituksen yksi kérkihankkeista on digitalisoida julkiset palvelut. Digitalisaa-
tio on myo6s koko hallitusohjelman l&pi kulkeva teema, joka nédhdaan hallitusohjel-
massa valttdmattomana. Hallitusohjelman mukaan julkisen talouden tuottavuus ei voi
parantua ilman digitalisaatiota. Hallitusohjelmassa kaytetdan termié tuottavuusloikka
digitalisaation mahdollistamasta tuottavuuden parantumisesta. (Ratkaisujen Suomi
2015, 24.) Termille digitalisaatio ei ole olemassa virallista maaritelméaa (llmarinen &
Koskela 2015). Valtiokonttori maarittelee hallitusohjelman digitalisaation tarkoitta-
maan “kokonaisvaltaista toimintatapojen uudistamista”. Tamé kokonaisvaltainen uu-
distaminen pit&a sisallaan uusien digitaalisten teknologioiden kayttdonottoja. Digitaa-
liset teknologiat ovat Valtiokonttorin mukaan muun muassa “analytiikkaa, big dataa,
mobiiliteknologiota, pilvipalveluita, robotiikkaa, sosiaalista mediaa ja asioiden inter-

netid”. (Valtiokonttorin www-sivut 2018.)

Digitalisaatio toteutetaan digitalisoimalla eli analoginen muutetaan digitaaliseksi. Esi-
merkiksi: ”dénilevy -> cd-levy -> suoratoistomusiikki, valokuvat -> digikuvat -> va-
lokuvien pilvipalvelut, sanomalehdet -> internetin uutispalvelut, kirja -> e-kirja tai ta-
varatalo -> verkkokauppa”. Palveluita digitalisoidessa asiat, jotka ovat aiemmin tehty
paperilomakkeita kayttden, tehdaankin verkkopalveluissa sahkoisend. Verkkopalve-
luissa vireille laitetun asian kasittely voi tapahtua myds sahkoisesti tai jopa automaat-
tisesti. Digitalisaatio on teknologioiden kéyttéonottoa, jolla mahdollistetaan uusi tapa
toimia. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Digitalisoituminen on kehittynyt niin, ettd manu-
aalisesta tyosta on siirrytty sahkaisiin lomakkeisiin ja edistynyt tasta seuraavalle ta-
solle. Nykypdivana digitalisaatio on siirtymistd asiakaslahtdiseen toimintaan, jossa
vanhoista toimintamalleista luovutaan ja toiminnot suunnitellaan asiakkaan tarpeesta
l&htevind kokonaisuuksina yli hallintorajojen. (Parviainen, Kéaridinen, Honkatukia &
Federley 2017, 14.)

4.1 Digitalisoinnin periaatteet ja kunnan digitalisaatio

Julkisten palveluiden digitalisoimista ohjaa digitalisoinnin periaatteet, jotka tukevat

asiakaslahtoisyyttd, tuottavuutta ja ensisijaista digitaalista palvelua. Digitalisoinnin



15

periaatteet toimivat yhteisiné pelisadntdina kehitettéessa julkisia palveluita. Yhdeksan
Valtiovarainministerion nimedmaéa digitalisoinnin periaatetta ovat:

- ”Kehitimme palvelut asiakasléhtoisesti

- Poistamme turhan asioinnin

- Rakennamme helppokayttdisié ja turvallisia palveluita

- Tuotamme asiakkaalle hyoty& nopeasti

- Palvelemme myos héiridtilanteissa

- Pyyddmme uutta tietoa vain kerran

- Hyddynndmme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sdhkdisia palveluita

- Avaamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille

- Nimedmme palvelulle ja sen toteutukselle omistajan” (Valtiovarainministerion

www-sivut 2018.)

Digitalisaation ytimena on tieto ja sen jakaminen yli organisaatio- ja sektorirajojen.
Tiedon jakamisella voidaan edistda palvelujen rakentamista entistd kustannustehok-
kaammin ja asiakasldhtéisemmin. (Sallinen ym. 2017, 96.) Kunnissa digitalisaatio on
toimintatapojen kehittdmistd teknologian avulla. Toimintaa muutetaan niin, etta van-
hoista toimintatavoista luovutaan, kun uudet otetaan kdyttoon. Digitalisaation tuotta-
maan kustannussaastoon ja toiminnan tehostumiseen ei voida paasta, mikali toimitaan
uuden digitalisoidun toiminnan lisaksi vanhan toimintamallin mukaisesti. Siirryttaessa
uusiin toimintamalleihin on uskallettava luopua vanhoista. Palvelujen digitalisaatiota
ei en&a ole se, ettd paperilomake muutetaan sdhkoiseksi. Kun koko palvelupolku on
séhkdinen, esimerkiksi asiakas tekee séhkdisen hakemuksen, johon tehdaan sahkdinen
paatds ja lopulta asia arkistoidaan sahkoisesti, puhutaan digitalisoinnista. Jos kunnan
tyontekijoiden rutiineja automatisoidaan teknologian avulla ja asiakkaan omatoimista
tekemisté lisataan palveluprosessissa, saadaan vapautettua tyontekijan aikaa tarkeam-
paan tarkoituksenmukaiseen tydhon. (Auvinen & Jaakkola 2018, 25-26, 37.)

Kunta voi digitalisoida omia palveluitaan kehittdmalla palveluprosessejaan, palvelu-
kanaviaan ja monipuolistamalla sahkdisen asioinnin mahdollisuutta. Kunnan oma
verkkosivusto on kuntalaisille vayld hakea tietoa ja olla vuorovaikutuksessa kunnan
kanssa. Kuntalain 109 §:ss& madritelldan vdhimmaistiedot, jotka on julkaistava ylei-

sessa tietoverkossa. Kuntien verkkopalvelut tulee suunnitella helppokayttdiseksi asia-
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kaslahtoisellé tavalla. Asiakkaan tulee saada hyotya palvelun kaytostd. Verkkopalve-
lua tulee kehittaa jatkuvasti, jotta se palvelee kéayttdjaansa. Karkena kehittdmisessé tu-
lee olla palvelun esteettdmyys ja kaytettavyys asiakkaan kannalta. Keskeista verkko-
palvelun suunnittelu- ja kehitystydssa on kohderyhmé, joka palvelua kayttadd. Kohde-
ryhman tarpeita voidaan kartoittaa esimerkiksi kayttajatutkimuksilla. (Kuntaviestin-
nan opas 2016, 41-42.) Kunnat voivat tarjota myos séhkoisia asiointipalveluja, joilla
mahdollistetaan asiakkaan palvelu itsepalveluna ympari vuorokauden. Sahkoisié asi-
ointipalveluita voi olla esimerkiksi sahkoinen ajanvaraus tai ilmoittautuminen. (Kun-
tien verkkoviestintdohje 2010, 15-16.) Sahkoisella asioinnilla voidaan tehostaa kunnan
tyoprosesseja lisédmaélla kuntalaisten itsepalvelua (Sallinen ym. 2017, 97).

Kunnan verkkopalvelujen ja palveluprosessien tulee sopia yhteen. Hankittaessa verk-
kopalveluita on hy6dynnettava kayttajien nakemysté ja mietittava keinot, joilla palve-
lun kéytettavyys varmistetaan. (Kuntaviestinnén opas 2016, 45.) JHS-suosituksen 190
mukaan verkkopalvelujen tulee tehostaa organisaation toimintaa. Sahkoisten kanavien
kayton tulee perustua kustannustehokkuuden lisdédmiseen ja asiakkaan asioinnin jous-
tavuuden paranemiseen. (JHS 190 Julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehitta-
minen 2014, 8.)

4.1.1 Nokian kaupunki — s&hkoinen asiointi

Nokian kaupungilla on kaytossé sahkdinen ajanvarauspalvelu terveydenhuollon pal-
veluihin, jossa asiakkaat voivat varata, tarkistaa ja perua sdhkdisesti varattuja aikoja.
Varhaiskasvatus- ja esiopetushakemukset voi myos tehdé verkkoasioinnin kautta. Li-
séksi varhaiskasvatuksessa on kaytdssa Paikky-jarjestelmd, jossa ilmoitetaan lapsen
tarvitsemat hoitoajat ennakkoon. Rakennus- ja toimenpidelupien hakeminen onnistuu
sahkoisen lupapiste.fi -palvelun kautta. Kaupungin vapaa-aikapalveluiden vuokratta-
vien tilojen varaukset voi tehdd Timmi-tilavarausjarjestelmastd. Oppilaitosten tiedon-
valityksessa kaytetadn Wilma-hallinto-ohjelmaa. Liséksi nuorille nokialaisille on oma
Nuorten Nokia -mobiilisovellus, joka on nuorisopalveluiden sovellus. (Nokian kau-

pungin www-sivut 2018.)
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4.2 Varhaiskasvatuksen digitalisaatio Suomen suurimmissa kaupungeissa

Tutkin varhaiskasvatuksen digitalisaation tilannetta Suomen suurimpien kaupunkien
verkkosivujen avulla. Vertailu on suuntaa antava, eiké se ole kovin tarkka, koska kau-
pungit jakavat verkkosivuillaan hyvin eri tasoisesti tietoa. En kuitenkaan ndhnyt tdman
opinnaytetyon kannalta tarpeelliseksi lahted selvittdmaéan kaupunkien tilannetta perus-
teellisemmin. Vertailussa totesin, ettd kaikilla kunnilla, joiden sivustoilla vertailua
suoritin on kaytossa séhkoinen asiointipalvelu, jossa voi esimerkiksi hakea lapselle
paivéahoitopaikkaa. Joidenkin kaupunkien sivuilla ei kerrota kdytetaanko kaytossa ole-

vaa jarjestelmaa hoitoaikojen seurannan lisaksi myds viestintaan.

Helsingin kaupungin varhaiskasvatuksessa on kaynnissa varhaiskasvatuksen digioh-
jelma 2017-2020, jonka yhtend tavoitteena on edistad kodin ja paivahoidon vélista
vuorovaikutusta digitalisaation avulla. Hankkeen paamaaréna on digitalisaation avulla
parantaa asiakaspalvelua, johtamista siten, ettd henkil0stolla on osaaminen ja oikea
asenne kayttaa digitaalisia tyovélineitd. Asiakaspalvelua parannetaan sopimalla yhtei-
sesti viestintdkanavista seké kehittdmalla mobiilipalveluita, jotta asiakasilmoitukset ja
tapahtumakalenterit ovat parhaiten saatavilla. Henkil6stod koulutetaan koko hankkeen
ajan, jotta digitaaliset tyvalineet saadaan jalkautettua kdytannon toimintaan. Helsinki
on hankkimassa uuden asiakastietojarjestelmén, jonka avulla voidaan seurata henki-
I6ston ja varhaiskasvatuksessa olevien lasten lasndoloa. (Varhaiskasvatuksen digioh-
jelma -esitys 7.6.2016)

Espoossa varhaiskasvatuksessa ei ole kaytossa digitaalista jarjestelméé eika hoitoaika-
perustaista laskutusta. Kaupungin varhaiskasvatuksella on kuitenkin oma Facebook-
sivu, jolla jaetaan kuulumisia lasten arjesta paivahoidossa (Espoon kaupungin varhais-

kasvatuksen Facebook-sivu 2018).

Tampereella kaynnissé olevan digiohjelman my6té varhaiskasvatuksessa otetaan kayt-
toon Helmi-jarjestelma, joka on kaytossd Tampereella myods kouluissa. Helmi-jérjes-
telmén avulla viestitddn kodin ja péivakodin valilla. Liséksi jarjestelméssa voidaan
tayttdd pedagogisia lomakkeita ja ne ovat tdiman myota saatavilla yhdessé paikassa.

Skype on ollut Tampereella kokeilussa varhaiskasvatussuunnitelmien teossa. Osassa



18

Tampereen paivakodeista on k&ytdssa Tenavanetti, jonka tarkoituksena on toimia sah-

kdisend kasvunkansiona. (Tampereen kaupungin www-sivut 2018.)

Vantaalla on muutaman vuoden siséllé tulossa kéyttéon sahkoinen jarjestelma varhais-
kasvatukseen. Palvelu suunnitellaan k&yttajalahtoisesti palvelumuotoilun keinoin.
Vanhemmat ovat paasseet mukaan tulevan jarjestelman suunnitteluun tyopajoissa.
Vanhempien ndkemysta hyddynnetéan jatkossakin, kun suunnitelmat paasevét kaytan-
toon. (Heikkild 2018.)

Oulussa on aiemmin ollut kaytossa hoitoaikaperustainen laskutus, mutta siita on luo-
vuttu tammikuussa 2018. Hoitoaikoja varattiin ja seurattiin sdhkaisilla jarjestelmilla.
Ensin Oulussa oli kaytdssa Daisy-jarjestelmd, joka vaihdettiin TietoEdu-jarjestelméaan

lokakuussa 2017. (Oulun kaupungin www-sivut 2018.)

Turun kaupungilla on kaytdssa Paikky-jarjestelmé hoitoaikojen suunnitteluun ja va-
raamiseen. Turussa Paikkyyn tehty hoitoaikasuunnitelma ja toteutunut lasndoloaika
muodostavat kuukauden laskutettavan tuntimadran. (Turun kaupungin www-sivut
2018.)

Jyvéskyldssa on kaytossa Daisy-tietojarjestelma. Vanhemmat solmivat kaupungin
kanssa sopimuksen kuukausittaisesta hoitoajasta, jonka perusteella hoitomaksun suu-
ruus maaraytyy. Hoitoaikoja seurataan Daisy-jarjestelmén avulla. (Jyvéskyléan kau-

pungin www-sivut 2018.)

Lahden kaupungissa ei ole kdytossa hoitoaikojen seurantajarjestelmad, mutta yhtey-
denpidossa kodin ja paivakodin valilla k&ytetadn Muksunetti-palvelua (Lahden kau-
pungin www-sivut 2018). Muksunetti mahdollistaa viestinnan lisdksi mm. tapahtuma-
kalenterin pidon, lapsiryhmien omat sivut ja blogit sek& valokuvien ja videoiden jaon

(Tieto Oyj:n www-sivut 2018).
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4.3 Varhaiskasvatuksen digitalisaatio Nokialla

Nokian kaupungin varhaiskasvatuksen palveluissa voi asioida séhkdisesti Kirjautu-
malla pankkitunnuksilla. Sahkoisen asiointipalvelun kéaytto edellyttad asiakkuutta var-
haiskasvatukseen. Palvelussa voi tehdd hakemuksia ja siirtohakemuksia varhaiskasva-
tukseen ja esiopetukseen. Asiakas voi ilmoittaa muuttuneita yhteys- ja tulotietojaan tai
hyvaksya korkeimman varhaiskasvatusmaksun. Asiakas voi myods sahkoisen palvelun
kautta irtisanoa hoitopaikan ja hyvaksya sahkoisen tiedoksiannon. Koska Nokialla on
kaytossa hoitoaikaperusteinen laskutus, tekevét lapsen vanhemmat paatoksen kuukau-
sittaisesta hoidon tarpeesta. Hoitoaikatarpeen voi ilmoittaa Nokian kaupungin www-
sivuilla olevalla verkkolomakkeella, joka on erillisend séhkoisesté palvelukanavasta,

nimell& tuntisopimus-lomake. (Nokian kaupungin www-sivut 2018.)

Paikky-jarjestelmassa lapsen vanhemmat ilmoittavat lapsen viikoittaiset hoitoajat var-
haiskasvatuksen toteuttajalle. Paikky-jarjestelma on tuntisopimus-lomakkeen tavoin
erillinen oma jarjestelmansa. Paikkyyn ei kirjauduta sahkdisen asioinnin kautta.

Nokian kaupungin varhaiskasvatussuunnitelmassa todetaan, ettd lapsen huoltajien
kanssa tehtavassa yhteistydssa hyddynnetddn tieto- ja viestintateknologiaa (Nokian
kaupungin varhaiskasvatussuunnitelma 2017, 34). Vuoden 2018 helmikuusta alkaen
Nokian kaupungin varhaiskasvatuksen kaikki viestintd tapahtuu Paikky-jarjestelman
kautta. Huoltajat voivat kayttaa jarjestelméaa selaimessa tai erillisella Mukava-mobii-
lisovelluksella. Varhaiskasvatusyksikdiden toimintaan liittyvat viestit ja tiedottaminen
tapahtuu Paikky-jarjestelman kautta. My6s vanhempia kannustetaan viestiméaan jarjes-
telman kautta. Vanhempien lahettamaét viestit ovat koko lapsen ryhmén henkilokunnan

luettavissa. (Nokian kaupungin tiedote Pédikyn kaytosta viestintavalineend 2018.)

4.4 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaaliset palvelut ovat osa monikanavaista palvelua. Se miten palvelu onnistuu teh-
tavéssaan, koostuu useista osista palveluketjussa. Asiakaskokemus digitaalisissa pal-

veluissa muodostuu monista tekijoisté. Yksi asiakaskokemuksen luojista liittyy palve-
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lun saavutettavuuteen, eli asiakkaan mahdollisuuteen kéyttaa palvelua silloin kun ha-
luaa ja sellaisella laitteella, kun haluaa. Palvelussa kdytettdvan tuotteen tulisi olla sel-
lainen, ettd se toimii mobiililaitteilla ja myds hitaammissakin verkkoyhteyksissa. (Fi-
lenius 2015, 76, 80-81.) Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan Suomessa kolmella
neljastd on kaytossaan alypuhelin ja alle 55-vuotiaista 94 prosentilla. Alypuhelimella
internetid k&ytti vuonna 2017 viikoittain 75 prosenttia alypuhelimen haltijoista. (Inter-
netin kayttd mobiililaitteilla 2017.) Mikaéli palvelu on suunniteltu kéytettavaksi tieto-
koneella, on asiakkaiden, jotka kéyttavat sitd &lypuhelimella, vaikea saada kokonais-
kuvaa palvelusta. Mobiilikéyttéji ajatellen palvelu voidaan toteuttaa responsiivisena,
jolloin verkkosivu mukautuu automaattisesti asiakkaan kayttdmén laitteen nayton
koon mukaan. Mobiilikaytto voidaan toteuttaa myds siten, etté sivusto ohjaa kayttajan
automaattisesti erilliselle mobiilioptimoidulle sivulle. Vaihtoehtona on myds tarjota
asiakkaiden kayttoon erillista applikaatiota, jonka asiakas lataa omalle laitteelleen. Ap-
plikaatio on sovellus, joka on kehitetty erikseen eri puhelinmalleihin toimivaksi. (Fi-
lenius 2015, 82.)

Asiakaskokemuksen muodostamisessa on tarkedd, ettd asiakas l16ytaa palvelusta sen,
mité on tullut etsim&an. Palvelussa tulee olla saatavilla ja helposti 10ydettavissé sellai-
set toiminnot ja tiedot, jotka auttavat asiakasta onnistumaan palvelun kéaytossa. (File-
nius 2015, 88.) Palvelun tarjoajan on huolehdittava, ettd palvelussa annettava tieto on
ajanmukaista ja oikeaa, my6s sivuston eri sivuilla. Asiakkaan sivuja selatessaan 16y-
tdmien tietojen tulee td&smaté toisiinsa. Jos tiedot ovat ristiriitaisia tai epéselvia, asiak-
kaan aikaa kuluu hdmmastelyyn ja oikean luotettavan tiedon etsimiseen. (Filenius
2015, 92-93.) Asiakkaat eivét ole kovin kérsivallisia asioidessaan verkon kautta, asi-
oiden taytyy toimia sujuvasti. Taytyy myds huomioida, ettd asiakkaat ovat verkon
kautta asioidessaan kriittisempié ja epamiellyttavat kokemukset antavat herkemmin
aihetta moitteeseen. Asiakkaan ndkokulmasta huonolle kokemukselle ei ole olemassa
mitdan tekosyytd. Hyva kokemus syntyy, jos asiointi toimii johdonmukaisesti, ei esi-
merkiksi kysyta tietoa, joka asiakkaalta on jo saatu. Kyetékseen tuottamaan hyvia asia-
kaskokemuksia, on asiakkaiden mielipiteitd mitattava. Asiakkailta saadun tiedon pe-
rusteella voidaan parantaa digitaalista palvelua. (Borowski 2015.)
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4.5 Digitaalisen palvelun kayttoonotto ja kaytettavyys

Asiakaskokemuksen yksi tekija on asiakkaan kokemus palvelun kaytettavyydesta.
Kayttokokemus on henkilokohtainen, siihen vaikuttaa paljon aikaisemmat kokemuk-
set. Asiakkaat keradvat paljon miellyttavia ja helppoja kokemuksia digitaalisista pal-
veluista. Kokemukset aiheuttavat odotuksia, jotka palveluntuottajan tulee tayttaa. (Fi-
lenius 2015, 29.) Yksi julkisen hallinnon digitalisoinnin periaate on tuottaa helppo-
kayttoisia digitaalisia palveluita (Valtiovarainministerion www-sivut 2018). Otetta-
essa kayttoon uusia digitaalisia palveluita, on huolehdittava siitd, ettd ne ovat asiak-
kaalle helppokayttoisia. Palvelun on oltava eritasoisen osaamisen omaavien asiakkai-
den kaytettavissd omatoimisesti. Hyva keino saavuttaa kayttajaystavallinen palvelu on
suunnitella ja kehittad se palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilussa asiakkaat ovat
mukana suunnitteluprosessissa alusta alkaen, testaamassa ja suunnittelemassa. Asian-
tuntija ei valttdmatta aina osaa ajatella palvelua asiakkaan kokemana. Viranomaisella
ei ole parasta tietoa siitd, mitd asiakkaat haluavat palvelulta, eika siitd miten asiakas
palvelua haluaa kaytta4. Tama tieto on asiakkaalla itsell4&n. Digitaaliset ratkaisut tulee
suunnitella sielld missa niitd kdytetaan ja niille, jotka niita kayttavat. Digitalisoidessa
on omaksuttava ajatus, ettd organisaation sisalla olevat ihmiset ovat vain osa kaytta-
Jistd. Toinen osa ovat asiakkaat, jotka palvelua tarvitsevat. (Auvinen & Jaakkola 2018,
30, 37.)

4.6 Sahkoinen viestien vaihto

Tydyhteison viestinnan oppikirjassa sahkopostiviestinnan haasteina pidetdédn viestien
suurta maaraa, jonka johdosta tarkeét viestit eivat aina tavoita asiakasta. Tarkeina asi-
oina viesteja kirjoitettaessa pidetadn viestin informoivaa otsikointia ja lyhytta yksin-
kertaista viestid. Otsikon perusteella asiakas voi tunnistaa viestin tarkeyden itselleen
ja myos l0ytaa viestin sité tarvitessaan. Kielen ja ulkoasun tulisi olla selkea siten, etta
viesti on nopeasti luettava ja ymmarrettava. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom
& Siira-Jokinen 2010, 42.) Kunnan viestintdoppaassa korostetaan sahkdisen viestin-
nan kieltd, sen pit44 olla selke&d ja havainnollista. Hyvalla viestilla valtetédan asiakkaan
tarve esittad lisakysymyksid, jotka tyollistavét ja aiheuttavat seké asiakkaan etta vies-
tiin vastaajan tyytyméattomyyttd. (Kuntaviestinnan opas 2016, 31.)



22

Paikky-jarjestelmassa on mahdollisuus vaihtaa viesteja varhaiskasvatusyksikon ja ko-
din vélilla&. Vanhemmat voivat lahettda lapsen omaan varhaiskasvatusyksikkoon vies-
tejé esimerkiksi yllattavan lapsen hoidontarpeen muuttumisen takia. Lapsen péivahoi-
toryhman henkilokunta voi tiedottaa péivakodin tapahtumista ja viikko-ohjelmista
ryhman vanhemmille. Paikyn kautta voi myos lahettaa yksittaisen lapsen vanhemmalle
viestin, mutta vanhemmat eivat voi lahettda viestia tietylle henkilékunnan jasenelle.
Myaos varhaiskasvatuksen hallinto tiedottaa Paikky-viesteilld ajankohtaisista asioista,
jotka nakyvat jarjestelmdassé kyselyiné. Viesteihin voi halutessaan liittdd myos kuvia.
Viestit ovat luettavissa vain Paikky-jéarjestelmén kautta, mutta vanhemmat voivat ha-
lutessaan tilata ilmoituksen saapuneesta viestistda omaan sédhkdpostiinsa. Viestintaa
Paikyn kautta voi kuvata saman kaltaiseksi kuin sdéhkopostiviestintd, erona kuitenkin
viestin kohdistettavuus tietylle henkil6lle. Viestit ndkyvéat Paikky-jarjestelman viesti-
osuudessa. Vain omaa lasta koskevat viestit ja kyselyt ovat vihrealld vérilla otsikoituja,
otsikossa lukee oman lapsen nimi. Lapsen ryhmaa tai paivéakotia koskevat viestit ovat
otsikoitu harmaalla, otsikossa lukee ryhman tai paivékodin nimi. Mukava-mobiiliso-
velluksen viestindkymassa viestit nakyvat allekkain aikajérjestyksessa. Hallinnon I&-
hettamat kyselyt eivat ole luettavissa Mukava-sovelluksessa. (Kuva 3 & Kuva 4.)

&  C | @ Tunallinen | httpsy/nokia.paikky.fi/#messages
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03.09.2018

22032018 14:26
Tarja Vasara

Kuva 3. Pdikky viestit selainndkymassa.
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Viestit

TANAAN

Sari Kauppinen 09:47

Syksyn keskusteluajat on
varattavissa eteisen ovessa.

Esikot/esiopetusryhmd

Sari Kauppinen 08:11
10.-14.9. Ohjelma >

Esikot/esiopetusryhméa
VIIME VIIKOLLA

Sari Kauppinen 31.8.2018

Huom! Ensi viikon tiistain 5
yleisurheilu vaihdettiin koti-ovilla pii...

Esikot/esiopetusryhmd

Riikka Liukkunen 30.8.2018

Hei! Tarkistattehan, ettd Pdikyssa on

kirjattuna kaikki lapsenne varahakij... ?

Esikot/esiopetusryhmd

Sari Kauppinen 29.8.2018

ﬁ‘nkq” =" _

Kuva 4. Paikky viestit Mukava-mobiilisovelluksessa.

5 ASIAKASLAHTOISYYS JULKISHALLINNOSSA

5.1 Asiakkuus julkishallinnossa

Julkisen hallinnon asiakas on kansalainen, joka kayttaa julkisia palveluita. Julkiseen
hallintoon liittyy kuitenkin myds vallan kayttod, joten asiakkuus ei ole niin yksiselit-
teinen, kuin yritysmaailmassa. Esimerkiksi poliisi ja sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluissa ei asiakas voi aina itse paattdd miké hanelle on paras. Tietyilla aloilla julkinen
hallinto maarittelee kansalaisen oikeudet ja velvollisuudet sekd myos sen, mika asiak-
kaalle on parhaaksi. (Virtanen & Stenvall 2014, 153.)

Kuntalainen, eli kunnassa asuva henkil6 on kunnan asiakas. Yritysmaailmassa asiakas
maksaa suoraan yritykselle saamastaan palvelusta. Kunnassa taas asiakas maksaa saa-
mastaan palvelusta usein verotuksen kautta. Kuten yritysmaailmassa, myds kunnassa
asiakas voi olla mukana kehittamassa palvelua. Asiakkaiden kéayttajakokemuksia tulee
kerété ja kuunnella. Saatuun tietoon tulee reagoida joustavasti ja nopeasti. (Auvinen
& Jaakkola 2018, 29-30.)
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Julkisen hallinnon asiakas odottaa tarpeidensa ymmartamista ja kuuntelemista elaman-
tilanteessaan. Asiakas myds odottaa saavansa vastinetta verorahoille ja on myds kiin-
nostunut siitd, miten verorahoja kaytetaan. Julkisen organisaation oletetaan toimivan
luotettavasti ja lapindkyvasti. Haasteen vastata asiakkaan odotuksiin luo se, ettd julki-
sella hallinnolla ei ole kovin pitk&a historiaa asiakkuusajattelussa. Perinteisesti on toi-
mittu viranomaislahtoisesti ja palvelun kayttaja on ollut palvelujen vastaanottaja. Asi-
akkuus-ajattelu on kuitenkin levinnyt julkisella sektorilla, erityisesti Suomessa. (Kor-
tesuo & Loytana 2012, 67.)

5.2 Asiakastyytyvaisyys ja asiakaslahtoisyys

Julkisissa palveluissa asiakkaan kokema luottamus toimintaa kohtaan on tavoiteltava
paamaara. Tyytyvainen asiakas tuntee luottamusta julkista hallintoa kohtaan. Palvelun
laatu pitaa siséllaan itse palvelutapahtuman ja palvelun sisallon. Jos asiakas kokee toi-
minnan laadukkaaksi, saavutetaan luottamusta. Asiakkaan kokemaa laatua voidaan ar-
vioida mittaamalla asiakastyytyvaisyyttd. Se voi kuitenkin olla hankalaa, koska mit-
taamiseen tarvitaan ndkokulma asiakkaalta. Asiakkailta tarvitaan palautetta, jotta pal-
velua voidaan kehittdd. Ongelmaksi voi muodostua asiakkaiden innottomuus vastata

asiakastyytyvéisyyskyselyihin. (Rantanen 2013, 56-57.)

Varhaiskasvatuksen asiakkaat arvioivat yleenséd saamansa palvelun mydnteiseksi. Sa-
mojen asiakkaiden suhtautuminen muuhun kunnan palveluun saattaa olla kriittisempi.
Mydnteiseksi varhaiskasvatuspalvelun tekee henkilokunnan ammattitaito ja ystavalli-
syys. Myos asiakassuuntautuneisuus koetaan hyvaksi. Asiakastyytyvéisyytta laske-
viksi tekijoiksi voi muodostua esimerkiksi sijaisten ammattitaito ja vanhempien huo-
not vaikutusmahdollisuudet. (Nakari & Sjéblom 2009, 45.)

Julkisen hallinnon digitalisoinnin periaatteet tahtadvat asiakaslahtoiseen kehitystyo-
hon. Periaatteiden mukaisesti asiakkaan tarpeet ovat keskitssé palvelua kehitystydssa.
(Valtiovarainministerion muistio 3.4.2017.) Kun asiakkaalle tuotettu hy6ty ohjaa kaik-

kea organisaation toimintaa ja toiminta perustuu siihen, ettd jokainen prosessin osate-
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kij& on osaltaan tuottamassa asiakkaan tarpeen mukaista toimintaa, puhutaan asiakas-
lahtoisyydestd. Asiakaslahtoisyys edellyttas, ettd organisaatio tuntee asiakkaan ja ym-
martdd hanen arkeaan. Liiketoiminnassa yleisesti selvitetddn asiakkaan kayttayty-
mistd, tarpeita ja osaamista. Asiakastuntemuksen perusteella liiketoiminta saadaan
menestymé&én tehostamalla palveluprosesseja, jonka ansiosta toiminta saadaan tuotta-
vammaksi. Julkiset organisaatiot voivat myos hankkia asiakastuntemusta ja -ymméar-

rysta ohjaamaan toimintaansa palveluja tuottaessaan. (Rantanen 2013, 14.)

Toimiakseen asiakaslahtoisesti julkisen organisaation on nahtavé palvelun kéayttaja ak-
tiivisena toimijana sen sijaan, etta olisi vain organisaation toiminnan kohde. Aktiivi-
nen toimija on tietoinen siitd, mita palvelulta tarvitsee ja on mukana muokkaamassa
palvelua tarvetta vastaavaksi. Organisaatio voi hyodyntaa asiakkaan kokemukset pal-
velusta uudistaessaan ja kehittdessadn palveluprosessejaan. Kun asiakas kokemuksi-
neen otetaan mukaan kehittdmistoimintaan, voidaan ajatella, ettd asiakas on mukana
suunnittelemassa itselleen parhaan hyddyn tuottavaa palvelua. Taman johdosta orga-
nisaatio voi hyddyntaa resurssinsa asiakkaalle arvoa tuottavalla tavalla. Asiakaslahtoi-
nen toiminta edellyttad, ettd organisaatio ymmartaa asiakastaan kokonaisvaltaisesti ja,
ettd toiminnan lahtokohtana on asiakkaan palveleminen. (Virtanen & Stenvall 2014,
153-154, 156.)

5.3 Osallistuminen ja vaikuttaminen

Kunnilla on velvollisuus antaa asukkailleen mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua kun-
nan toimintaan. Kunnanvaltuuston tehtédvéana on luoda puitteet osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuudelle. Yksi kunnan erityisista keinoista edistad kuntalaisen osallistu-
mista ja vaikuttamista on suunnitella ja kehittda palveluita yhdessa palveluiden kayt-
t4jien kanssa. (Kuntalaki 22 8.) Kunnan asukas, joka voidaan nahda myos asiakkaana,
on halukas vaikuttamaan palvelujen kehittdmiseen. Asukas tulee ndhda aktiivisena toi-
mijana, jonka mukaan ottaminen kehittdmistoimintaan mahdollistaa toimintatapojen
uudistumisen ja innovaatiotoiminnan. Kunnan asukas voi tuoda nakemyksensé kehit-

tdmistoimintaan toimimalla kokemusasiantuntijana. (Sallinen ym. 2017, 27-28, 41.)
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Mikali kunta tarjoaa kanavia, joissa kuntalaiset voivat osallistua ja vaikuttaa kunnan
toimintaan, voidaan asukkaat saada motivoitua omaehtoisempaan toimintaan. Kunta-
laiset voivat omien palvelukokemuksiensa myota olla mukana tuomassa tehokkuutta
palveluprosesseihin. Kuntalainen on paras kertomaan palvelukokemuksista ja mahdol-
lisista kehittdmiskohteista. Kuuntelemalla kuntalaista palvelut saadaan vastaamaan pa-
remmin asiakkaan tarpeisiin. Onnistuminen osallistamisessa edellytta kuntalaisten ai-
toa kuuntelua. Kun asukas tuntee, ettd hanen osallistumisellaan on merkitysté, voidaan
saavuttaa luottamusta ja sitoutumista kunnan toimintaa kohtaan. Onnistumisen edelly-
tys on, ettd kunnan luottamushenkil6t ja viranhaltijat katsovat yhteisesti, ettd kuntalai-
sen nakemyksilla on merkitys ja etta ne otetaan huomioon. (Sallinen ym. 2017, 40-41.)

Jotta kunta voi toimia asiakaslahtoisesti, on ldydettava keinot, joilla asiakkailta saa-
daan tietoa. Kerétyn tiedon perusteella kunta voi kehitt44 toimintaansa ja prosessejansa
kohti asiakkaan tarvetta. Asiakas tulisi saada osallistumaan ja kuntalaisten vaikutus-
mahdollisuuksia tulisi lisata. Asiakaslahtoisyys auttaa kuntaa siten, etté palveluja tuot-
taessa voidaan keskittya siihen, mika on olennaista ja tarkedd. Tuotetaan vain sitd mita
tarvitaan. (Rantanen 2013, 15.) K&ytannossé palvelujen suunnittelu ja kehittdminen
kayttajalahtoisesti voidaan toteuttaa keradmalla asiakaspalautteita ja mittaamalla asia-
kastyytyvaisyytta. Kunta voi myos jarjestaa tilaisuuksia, joissa ideoidaan, visioidaan
ja suunnitellaan palveluita yhdessé kayttajien kanssa. (Harjula & Préttala 2015, 259.)
Ei kuitenkaan riitd, ettd ihmiset aktivoidaan osallistumaan ja vaikuttamaan. Saatuun
palautteeseen tai tietoon tulee myos reagoida riittdvan nopeasti. Jos kuntalainen kokee,
ettd hanen antamallaan panoksella ei ole sellaista merkitystd, joka aiheuttaisi toimin-
taa, ei kunta todennékoisesti saa kannustettua asiakasta ottamaan uudelleen yhteytta.
Asiakkaan ajatus tai palaute voi myds hukkua byrokratian rattaisiin ja toimivaltarajoi-
hin. Kuitenkin jos organisaation henkiloston vastuut ja rajat on selkedasti ennakkoon
rakennettu, jokaisella on tieto, mihin asti asiakasta voi auttaa ja kuka auttaa siité eteen-
péin. (Auvinen & Jaakkola 2018, 81.)

Asiakaslahtdinen toiminta nakyy asiakkaan silmiin asioinnin helppoutena. Kun kunta
toimii asiakaslahtoisesti, asiakkaan ei tarvitse tuntea hallinnonrajoja tai organisaatiora-
kennetta saadakseen tarvitsemaansa palvelua. Kunta myos tekee mahdollisimman pal-

jon asiakkaan puolesta, eli asiakasta ei vaivata niilla asioilla, jotka kunta jo tietdd. Kun
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kunta toimii asiakasldhtdisesti, ’parasta asiointia on se, ettei asiointitarvetta ole”.

(Rantanen 2013, 15-16.)

5.3.1 Asiakaskyselyt

Yksi osallistumismenetelma on perinteinen asiakaskysely. Kyselylla voidaan hankkia
isoja aineistoja, mutta haasteena siind on se, ettda kysymyksia ei voida jalkeenpdin tar-
kentaa. Kysely ei mydskaan usein tuota kovin syvillista tietoa. Kyselylla voidaan sel-
vittad kuntalaisten mielipiteita yleisluontoisesti, joka voi olla pohjana kunnan toimin-
nan suunnittelussa ja kehittdmisessa. Haasteena kuitenkin voi olla kunnan sitoutumat-
tomuus tietoon, joka asiakkailta saadaan. Kyselyissa vastausprosentit voivat myds
jaada alhaisiksi, joka vaikuttaa saadun tiedon yleistettavyyteen. (Larjovuori, Nuutinen,
Heikkila&-Tammi & Manka 2012, 47, 49.) Suunnitellessa kyselyé tai muuta osallistu-
misen menetelméaa on keskityttava siihen, miten osallistujat saadaan keskittymaan ha-
luttuun teemaan. Menetelma ei saa olla lilan monimutkainen ja sen tulee sopia kohde-
ryhmaélle. Menetelmaén tulee tukea luovaa ajattelua ja tuottaa hyddynnettévissé olevaa
tietoa. (Larjovuori ym. 2012, 33.)

Asiakas kertoo mielellddn omista palvelukokemuksistaan, mikali palautteen antami-
nen olisi tehty asiakkaalle helpoksi. Palautetta ja vaikka ideoita antamalla asiakas voi
osallistua palvelutuotantoon ja vaikuttaa omien kokemusten ja ndkemysten mukaan.
(Auvinen & Jaakkola 2018, 81.) Jos tutkimuksen kannalta on oleellista saada paljon
vastaajia, on verkossa tehtavat kyselyt edullinen tapa keréata tietoa. Kuitenkin verkko-
kyselyissa on haasteena alhainen vastausprosentti. Ensisijaisen tarked4 on kohdentaa
kysely oikealla ihmisryhmalle ja houkutella asiakkaat vastaamaan helpoilla kysymyk-
silla lyhyeen kyselyyn. (Kananen 2015, 217.)

5.4 Palvelun kehittdminen

Perinteisessa palveluajattelussa palveluja kehitetdan tavoitellen standardoituja palve-
lukonsepteja, jolloin asiakkaan ajatuksilla ja mielipiteilld ei ole suurta roolia (Virtanen
& Stenvall 2014, 160). Kun palveluita kehitetdén asiakaslahtdisesti, asiakkaalta saatu

tieto hyodynnetéan kehitystydssa. Asiakas on osaltaan mukana kehittdmassé palvelua
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itselleen. lhanteellisessa tapauksessa kunta saisi asiakastietoa monista eri lahteistd ja
asiakkaiden kanssa oltaisiin vuorovaikutteisessa suhteessa. Saadun tiedon tulisi litkkua
ja tulla kayttoon organisaation kaikilla tasoilla. (Larjovuori ym. 2012, 6-7.) Ennakko-
luulottomalla ja riskejékin ottavalla kehittdmistoiminnalla voidaan saavuttaa palve-
luinnovaatioita, joita ei osattu odottaa (Virtanen & Stenvall 2014, 155). Kayttajalah-
toisella kehittamistoiminnalla voidaan parantaa palvelun laatua ja taloudellisuutta.
Parhaassa tapauksessa voidaan vahentaa tarpeettomia toimintoja ja palveluilla kyetaan

vastaamaan paremmin tarpeeseen. (Sallinen ym. 2017, 94.)

Kuitenkin usein julkisissa organisaatioissa voi olla haasteellista saavuttaa avointa in-
novaatiotoimintaa, jossa hyodynnet&én tietoa ulkoisilta rajapinnoilta. Avoimessa toi-
minnassa tieto liikkuu vapaasti ja asiakkaat tunnetaan, mutta se edellyttad, ettd orga-
nisaatiolla on osaavaa tydvoimaa, joka kartuttaa osaamistaan liikkumalla paikasta toi-
seen. Kuntasektorilla on harvinaista vaihtaa tyopaikkaa kunnasta toiseen ja se voi ai-
heuttaa esteen parhaalle mahdolliselle innovaatiotoiminnalle. (Virtanen & Stenvall
2014, 175-176.) Kayttajalahtoisesti kehittdessa ei ole tarkoitus optimoida arvoa tietylle
kayttajarynmalle. Kehitystydssa on sen sijaan tarkoitus oppia kayttajilta ja opin perus-
teella tuottaa kayttajalle arvoa tuottavaa palvelua. Palvelu, joka ei tuota arvoa on re-
surssien tuhlaamista. (Jyrama & Mattelmaki toim. 2015, 174-175.)

Kunnan verkkopalveluita tulee kehittda jatkuvasti kayttajalahtoisesti. Kehitystyo on
prosessi, jossa edetddn jatkuvasti pienin tai suurin muutoksin. Kehitystyota voi tehda
my06s kokeilemalla ja tutkimalla kokeilun onnistumista. Keskidssa on kohderyhma,
jolle palvelua suunnitellaan ja tuotetaan. (Kuntaviestinnan opas 2016, 42.) Jotta pal-
veluita voidaan aidosti kehittad asiakkaan tarpeet edelld, on kehitystyd tehtavé jatku-
vana. Palvelua digitalisoidessa myos asiakkaiden tarpeet muuttuvat ja kehittyvat. Ke-
hitysprosessin aikana on kyettadvé tunnistamaan jatkuva muutos ja vastattava siihen.
(ARTTU2-tutkimusohjelman julkaisu nro 9/2017, 6-7.) Jos kehitetd&n kaytdssa olevaa
verkkopalvelua, tulee selvittdd kayttdjien kokemuksia palvelusta. Kayttajakokemuk-
sien kartoittamisen avulla saadaan tietoa mika palvelussa on hyvéa ja mika siind ei
toimi. Kuitenkin kehitystydssé on otettava huomioon, miten vaaditut uudistukset vai-
kuttavat organisaatioin siséisiin kayttajiin. (JHS 190 Julkisten verkkopalvelujen suun-
nittelu ja kehittdminen 2014, 15.)
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6 KYSELYN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimusmenetelma

Kyselyn tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden mielipiteisté ja ajatuksista koskien
varhaiskasvatuksen digitaalista jarjestelméa. Kattavimmin mielipiteet voi kartoittaa
kysymalla niita kaikilta varhaiskasvatuksen asiakkailta. Koska asiakkaita (lapsia kun-
nallisessa paivahoidossa 1728) on paljon, koin kvantitatiivisen menetelmén parhaiten
tutkimukseen soveltuvana. Uskon, ettd menetelmd, jolla saavutetaan mahdollisimman

suuri vastausprosentti, palvelee tarkoitusta parhaiten.

Maaréllisessa tutkimusmenetelméssa kyselylomake on usein kéytetty aineiston keraa-
misen tapa. Kyselylomakkeella voidaan selvittdd mitd ihmiset ajattelevat ja kokevat.
Lomakkeessa kaikilta vastaajilta kysytadan tdasmélleen samat kysymykset, eli aineisto
kerdtddn standardoidusti. Hyvana puolena kyselylomakkeessa on, ettd vastauksia on
mahdollisuus saada paljon ja lomakkeessa voidaan kysya monia asioita. Haasteena voi
olla epétietoisuus vastaajien omistautumisesta vastaamiseen. Myos vastausvaihtoeh-
tojen ja itse lomakkeen onnistuminen voivat tuottaa haasteita. Joskus kyselyissa on-
gelmana voi olla vastaamattomuus, eli ihmiset eivat jostain syysta halua kyselyyn osal-
listua. Kuitenkin jos kyselyn voi toimittaa suoraan paivakodista vanhemmille, on vas-
tausprosentti yleensé tavanomaista korkeampi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,
180, 188, 190-191.)

Hyvé kyselylomake on kielellisesti selked siten, ettd kysymysten/vaittamien merkitys
on kaikille vastaajille sama. Kysymykset ovat tarkkoja ja lyhyitd, niin ett& ne on helppo
ymmartad eika niissé ole tulkinnanvaraa. Lomakkeessa kysytaan yhté asiaa kerrallaan
ja vastausvaihtoehtona on myds kantaa ottamaton vaihtoehto (en osaa sanoa). Kysy-
mysten maaré on kohtuullinen ja helpot kysymykset ovat lomakkeen alussa. Lomak-
keen ulkoasu on selked ja siin& on tarpeeksi tilaa vapaille vastauksille. (Hirsjarvi ym.
2007, 197-199.) Ennen lomakkeen toimittamista vastaajille teetin muutamalla ihmi-

selld testilomakkeen varmistaakseni kysymysten ymmérrettavyyden ja selkeyden.
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Kyselyn tavoitteena oli selvittdd mité varhaiskasvatuksen asiakkaat ajattelevat digitaa-
lisesta jarjestelmastd, joka palvelutuotannossa on kaytdssa. Asiakkaiden mielipiteet
jarjestelmien kéytettavyydesta ja toimivuudesta seké jarjestelmien vaikutuksesta nor-
maaliin arkeen olivat selvitettavié asioita. Kyselyn avulla keréttiin asiakkaiden koke-
muksia varhaiskasvatuksen Paikky-jarjestelmésté ja sen tuomista arkipéivan hyodyista
ja haitoista.

6.2 Aineiston kerd&minen ja analysointi

Kyselylomakkeessa (Liite 1.) esitettiin vaittamid, joihin vastaajat vastasivat asteikolla
1-5. Asteikossa 1=tdysin eri mielt&/huono, 3=en osaa sanoa 5= tdysin samaa
mieltd/erinomainen. Osan kysymyksista vastausvaihtoehdot ovat 1=kyllg, 2=ei ja
3=joskus. Taustamuuttujina kaytettiin vastaajien mahdollisuutta k&yttaa paivittain jo-
tain laitetta verkkoyhteydellda (kylld/ei) ja ensisijaista kayttolaitetta (mobiili/tieto-
kone). Vaittamat asetettiin lomakkeeseen teemoittain ja jokaisen teeman alle jatettiin
vapaata vastaustilaa mielipiteille tai kehitysehdotuksille. Ndin vastaajalle annettiin
mahdollisuus kertoa mité ajattelee kustakin teemasta ja sanallisia vastauksia voitiin
kayttdd apuna poikkeavien vastausten tulkinnassa. Vapaat vastaukset voivat tuottaa

my0s hyvié kehitysehdotuksia.

Vastaajiksi tavoiteltiin kunnan varhaiskasvatuksessa olevien lasten véhintdin toista
vanhempaa. Kysely toteutettiin sdéhkdisend 22.5.2018 — 31.5.2018 vélisena aikana. Se
jaettiin paivakotien kautta kayttaden paivéakotien paaviestintdkanavaa Paikkya. LinkKi
kyselylomakkeeseen lahetettiin Paiky-jarjestelmén kautta 1356 perheelle. Kyselyyn
saatiin 329 vastausta. Yhdeksan kappaletta vastauksista poistettiin analysointivai-
heessa, koska vastauksia tarkasteltaessa huomattiin néiden vastauksien tallentuneen
kahteen kertaan kyselylomakkeelle. Vastausprosentiksi muodostui 23,6 %. Jakelun
Paikky-jarjestelman kautta toteutti Nokian kaupungin varhaiskasvatuksen henkil6sto.
Koska varhaiskasvatuksessa oli kevaalla ollut vanhempien vastattavana kysely kesé-
ajan hoitotarpeista, viivytettiin tdamén kyselyn l&ahettamistd, jottei kyselyita tulisi liian
usein. Valitettavasti vastausaika jai lyhyeksi saavuttaakseen mahdollisesti niitd van-

hempia, jotka eivéat ole jokapéivaisié aktiivisia verkkopalveluiden kayttgjia.
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Kyselyn tuottamaa dataa analysoidessa pyrin selittdméan saadun tiedon. Etsin vastaus-
ten perusteella kertyneesté tiedosta vastauksia tutkimusongelmaan eli selvitin, millai-
nen on asiakastyytyvéisyyden tila millakin teemalla. Selvitin myos miten kadytettava
laite vaikuttaa asiakkaiden kokemaan tyytyvdisyyteen. Sanallisista vastauksista pyrin

etsimaan aiheita, jotka nousivat pinnalle useissa vastauksissa.

Kysely toteutettiin kayttdmalla e-lomake palvelua. Vastausajan paatyttya siirsin e-lo-
makkeelle kertyneen datan Exceliin, jossa erottelin numerodatan sanallisesta. Siirsin
numerodatan Statsgraphics-ohjelmaan, jolla analysoin tulokset. Tein Statsgraphics-
ohjelmalla taulukot vastausten frekvenssijakaumista seka ristiintaulukoin siihen sovel-
tuvat kysymykset selvittdamaan eri laitteilla Paikky-jarjestelmaa kayttavien mielipi-
teitd. Siirsin taulukot Statsgraphics-ohjelmasta Exceliin, jossa muokkasin taulukoiden
ulkomuotoa tyohon sopivaksi. Keskiarvot kunkin kysymysten vastauksista laskin ma-

nuaalisesti Excelissa jattden pois arvon 3=en osaa sanoa.

Sanallisia vastauksia jatettiin kyselyyn yllattdvan paljon, 348 kappaletta. Siirsin sanal-
liset vastaukset Exceliin kunkin kysymyksen alle. Tulostin vastaukset ja k&vin ne 1api
manuaalisesti etsien usein toistuvia kommentteja tietyista aiheista. Vastaukset olivat
melko hajanaisia ja niissa kasiteltiin myos yksittdisia ongelmia, joita en tutkimustu-
loksissa lapi kdy. Kuitenkin hajanaisistakin vastauksista pyrin tekemaén johtopaatok-

sig, vaikka niissé esitetyt asiat olivatkin yksittaisluontoisia.

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Asiakkaista 70 % kayttaa Paikkya mobiililaitteella

Hyvéksyttyja vastauksia kyselyyn oli 320 kappaletta. Vastaajista jokainen oli pako-
tettu vastaamaan kaikkiin kysymyksiin pois lukien lomakkeella olevat avoimet kysy-
mykset. Vastaajilta kysyttiin ensimmaisend kysymyksend mahdollisuutta kéyttaa péi-
vittdin internetid. Kysymys oli esitetty lomakkeessa muodossa: ~ Onko sinulla pdivit-
tdisessd kdytossd tietokone tai mobiililaite nettiyhteydelld? . Vastausvaihtoehdot oli-

vat: 1=Kyll4 ja 2=Ei. Jokaisella vastaajalla on kdytossa laite internetyhteydella.
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Toisena kysymyksena tarkennettiin internetin kdyttdtottumuksia kysymykselld: ”Kay-
tatkd Paikkya ensisijaisesti: . Vastausvaihtoehdot olivat: 1=Tietokoneella ja 2=Mo-
biililaitteella. Kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd kayttavatko vastaajat Paikky-

jarjestelmaé ensisijaisesti tietokoneella vai mobiililaitteella.
Vastaajista lahes 70 prosenttia (69,69 %) kayttada Paikkya mobiililaitteella (Taulukko
3). Kyselyssé ei kuitenkaan tiedusteltu kayttavatko vastaajat padosin Mukava-mobii-

lisovellusta vai Paikky-jarjestelmén selainversiota.

Taulukko 3. Laite Paikyn kéytossa.

Kumulatiivinen
Laite LKM % frekvenssi Kumulatiivinen %
Tietokoneella 97 30,31 % 97 30 %
Mobiililaitteella 223 69,69 % 320 100 %

Sanallisista vastauksista saatiin tietoa vastaajien kokemuksista sek& mobiili- ettd se-
lainversiosta. Monet vastaajista kayttaisivat mielelladn Mukava-sovellusta, mutta ko-
kevat olevan pakotetun kayttdmaan selainversiota. Useista vastauksista (6) kay ilmi,
ettd mobiilisovellus ei toimi ollenkaan tai toimii vain ajoittain. Useat vastaajat (15)
my®0s toivoisivat, ettd mobiilisovelluksessa voisi tehdd samat asiat, kuin selainversi-
ossa. Vastauksista kay ilmi, ettd hoitoaikojen varaaminen on hankalampaa mobiiliver-

siossa eivatka kaikki Paikkyyn saapuvat viestit ndy ollenkaan Mukava-sovelluksessa.

7.2 Yli 80 % asiakkaista pitdd hoitoaikaperustaisuutta tarkeana

Kysymyslomakkeen ensimmaéisen kysymysryhmén tarkoituksena oli selvittad mité ar-
voa Péikky tuo asiakkaalle. Koska Paikky mahdollistaa hoitoaikaperustaisen laskutuk-
sen, haluttiin selvittdd, millainen merkitys hoitoaikaperustaisuudella on asiakkaille.
Koska laskutusjarjestelma vaatii myds asiakkaan aktiivisuutta, haluttiin tietdd miten

asiakkaat kokevat hoitoaikojen suunnittelun, varaamisen ja viestinnin P&ikyn kautta.
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Vastaajilta kysyttiin mielipidetta hoitoaikaperustaisen laskutuksen tarkeydesté. Kysy-
mys esitettiin: ” Kuinka tdrkednd piddt hoitoaikaperustaista laskutusta?” \Vastaus-
vaihtoehdot oli asetettu viisiportaisesti: 1= En lainkaan térkeénd, 2= En kovin tar-

kednd, 3= En osaa sanoa, 4= Melko tarkeéna ja 5=Erittain tarkeana.

Taulukko 4. Hoitoaikaperustaisen laskutuksen tarkeys.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
En lainkaan tarkeana 4 1,25 % 4 1,25 %
En kovin tarkedna 22 6,88 % 26 8,13 %
En osaa sanoa 27 8,44 % 53 16,56 %
Melko tarkeana 136 42,50 % 189 59,06 %
Erittdin tarkedna 131 40,94 % 320 100,00 %

Vastaajista lahes kymmenen prosenttia (8,44 %) ei osannut kertoa mielipidettaan ky-
symykseen, mutta koska En osaa sanoa -vaihtoehto oli sijoitettu lomakkeeseen kes-
kimmaiseksi vaihtoehdoksi, voidaan vastaus myos tulkita neutraaliksi vastaukseksi.
Lahes kymmenelle prosentille (8,13 %) vastaajista ei hoitoaikaan perustuva laskutus
ole lainkaan tai ei kovin tarked. Suurin osa vastaajista, yli 80 prosenttia (83,44 %),
kuitenkin pitdd melko tai erittdin tarkeana hoitoaikaperustaista laskutusta. (Taulukko
4.

Hoitoaikaperustaisuus vaatii asiakkailta suunnittelua etukéateen. Kysymyksella ~Miten
helppona koet hoitoaikojen suunnittelun?” haluttiin selvittad asiakkaiden kokemuksia
hoitoaikojen suunnittelusta. Vastausasteikko kysymyksessé oli samanlainen kuin edel-
lisesséa kysymyksessd: 1=Erittdin vaikeana 2=Melko vaikeana 3=En o0saa sanoa

4=Melko helppona 5= Erittéin helppona.

Taulukko 5. Hoitoaikojen suunnittelun helppous.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin vaikeana 6 1,88 % 6 1,88 %
Melko vaikeana 58 18,13 % 64 20,00 %
En osaa sanoa 13 4,06 % 77 24,06 %
Melko helppona 171 53,44 % 248 77,50 %
Erittdin helppona 72 22,50 % 320 100,00 %
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Vastausten perusteella ndyttad siltd, ettd hoitoaikojen suunnittelu koetaan melko tai
erittdin helpoksi. Vastaajista yli 75 prosenttia (75,94 %) oli tatd mieltd. 20 prosenttia
vastaajista ndyttaa pitdvan hoitoaikojen suunnittelua erittdin tai melko vaikeana. (Tau-
lukko 5.)

Sanallisista vastauksista kdy ilmi asiakkaiden ajatuksia hoitoaikaperusteisesta lasku-
tuksesta. Hoitoaikaperusteiseen laskutukseen liittyvia kommentteja kyselyssa annet-
tiin yli kaksikymment&. Kommenteissa nousi esiin vahvimmin esiin kalenterin lukkiu-
tuminen. Kahdeksan (8) vastaajaa kokee suunnitelmien lukkoon lydmisen liian aikai-
sena. Hoitoaikojen suunnittelu koetaan vaikeaksi etenkin perheissa, joissa vanhempien
tybajat muuttuvat. Kuitenkin useimmat kommentoijista ymmartavat, ettd henkilokun-
nan resursoinnin takia lapsimaéara taytyy tietdé hyvissa ajoin. Toinen kohtuullisen vah-
vasti noussut toive ndyttéa olevan, etta laskutus tapahtuisi nykyisen hoitoaikasopimuk-
sen sijaan toteutuneiden hoitoaikojen mukaan. Toteutuneen hoitoajan mukaan tapah-
tuva laskutus -toive esiintyi kuudessa (6) kommentissa. Kolme (3) vastaajaa ilmaisi
pettymyksensa sairauspoissaolo péivien tuntien maaraan. Kun lapsi on sairaana, kuluu
varatut tunnit kokonaan eik& loppukuulle ja& talloin niin paljon pelivaraa hoitoaikoi-
hin.

7.3 Hoitoaikojen muuttaminen koetaan varaamista vaikeammaksi

Seuraavissa neljassa kysymyksessa haluttiin selvittaa Paikky jarjestelman kayttokoke-
muksia liittyen hoitoaikojen varaamiseen ja viestien vaihtoon péivahoitoyksikon
kanssa. Kysymysryhmaan liittyen vastaajat saivat halutessaan kirjoittaa kehitysideoi-
taan tai muita kommentteja vapaaseen vastaustilaan. Kysymys oli esitetty muodossa:
Tassa voit halutessasi kertoa miten kehittaisit hoitoaikojen varaamista/muuttamista

tai viestintdominaisuuksia Paikyssa?

Kysymykselld Miten helppona koet hoitoaikojen varaamisen Paikyssa? haluttiin saada
tietoa Paikyn kalenterin kaytostd. Vastausasteikko oli asetettu 1=Erittdin vaikeana

2=Melko vaikeana 3=En osaa sanoa 4=Melko helppona 5= Erittdin helppona.
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Taulukko 6. Hoitoaikojen varaamisen helppous.

Kumulatiivinen | Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin vaikeana 4 1,25% 4 1,25%
Melko vaikeana 36 11,25 % 40 12,50 %
En osaa sanoa 8 2,50 % 48 15,00 %
Melko helppona 170 53,13 % 218 68,13 %
Erittdin helppona 102 31,88 % 320 100,00 %

Néayttaa silté, ettd aikojen varaaminen Paikky jarjestelméstd on helppoa. Vain reilu 12
prosenttia (12,5 %) vastaajista pitdd aikojen varaamista erittdin tai melko vaikeana.
Jopa 85 prosenttia vastaajista kokee aikojen varaamisen melko tai erittdin helpoksi.
(Taulukko 6.)

Taulukko 7. Hoitoaikojen varaamisen helppous eri laitteilla.

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa

Erittdin vaikeana 2,06 % 0,90 % 1,25 %
Melko vaikeana 10,31 % 11,66 % 11,25 %
En osaa sanoa 1,03 % 3,14 % 2,50 %
Melko helppona 58,76 % 50,67 % 53,13 %
Erittdin helppona 27,84 % 33,63 % 31,88 %
Testi Statistic Df P-Value
Chi-Square 3,591 4 0,4642

Vertaillessa kokemuksia hoitoaikojen varaamisessa eri laitteilla, nayttaa silta, etta vas-
taajat, jotka kayttavat Paikkya paéasiassa tietokoneella kokevat hieman helpommaksi
varaamisen kuin mobiililaitteella kayttavat. Tietokoneella ké&yttavista vastaajista noin
87 prosenttia (86,6 %) kokee aikojen varaamisen melko tai erittdin helpoksi ja mobii-
lilaitteella kayttavista noin 84 prosenttia (84,3 %). Erittdin tai melko vaikeaksi kum-
mallakin laitteella kdyttavista vastaajista arvioi varaamisen reilu 12 prosenttia (tieto-
kone 12,37 % ja mobiili 12,56 %). Erot eivét ole tilastollisesti merkitsevia p-arvon
ollessa 0,4642. (Taulukko 7.)

Noin kolmekymmenta vastaajaa oli kommentoinut hoitoaikojen varaamista sanalli-
sissa vastauksissa. Yhdekséssa (9) kommentissa kévi ilmi, ettd hoitoaikojen varaami-

nen on mobiilissa hankalampaa kuin tietokoneella, koska mobiilissa joutuu Kirjaamaan
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jokaisen pdivén varauksen yksitellen. Seitsemassa (7) vastauksessa toivottiin jarjestel-
madn parempaa ja selkedmpad tuntilaskuria hoitoaikojen suunnittelun ja varaamisen
avuksi. Kuusi (6) vastaajaa kertoi kokevansa hoitoaikojen varaamisen seké poissaolo-
jen ilmoittamisen helpoksi. Kolmen (3) vastaajan mielestd hoitoaikojen varaaminen

on tyo6lasta.

Paikkyyn varattujen hoitoaikojen muuttamiseen liittyva kysymys esitettiin muodossa:
Miten helppona koet hoitoaikojen muuttamisen Paikyssa? Kysymykselld haluttiin sel-
vittdd miten vastaajat kokevat aikojen muuttamisen, jos varatut ajat eivat vastaakaan
tarvetta. Asteikko oli samanlainen, kuin edellisissakin kysymyksissa: 1=Erittain vai-

keana 2=Melko vaikeana 3=En osaa sanoa 4=Melko helppona 5= Erittdin helppona.

Taulukko 8. Hoitoaikojen muuttamisen helppous.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin vaikeana 30 9,38% 30 9,38 %
Melko vaikeana 86 26,88 % 116 36,25 %
En osaa sanoa 28 8,75 % 144 45,00 %
Melko helppona 135 42,19 % 279 87,19%
Erittdin helppona 41 12,81 % 320 100,00 %

Yli puolet (55 %) vastaajista pitdd hoitoaikojen muuttamista Paikky jarjestelméssa
helppona. Kuitenkin néytta siltd, ettd melko suurelle osalle vastaajista aikojen muut-
taminen tuntuu hankalalta. Vastaajista yli 35 prosenttia (36,26 %) pitad& hoitoaikojen

muuttamista erittdin tai melko vaikeana. (Taulukko 8.)

Taulukko 9. Hoitoaikojen muuttamisen helppous eri laitteilla.

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa
Erittdin vaikeana 6,19 % 10,76 % 9,38 %
Melko vaikeana 28,87 % 26,01 % 26,88 %
En osaa sanoa 11,34 % 7,62 % 8,75 %
Melko helppona 42,27 % 42,15 % 42,19 %
Erittdin helppona 11,34 % 13,45 % 12,81 %
Column Total 30,31% 69,69 % 100,00 %
Test Statistic Df P-Value
Chi-Square 3,019 4 0,5547
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Vertaillessa hoitoaikojen muuttamisen helppoutta Paikkya eri laitteilla k&yttavien kes-
ken nayttaa silta, ettd erot ovat pienet. Mobiililaitteella kayttavista aikojen muuttamista
pitéd vaikeana 36,77 prosenttia vastaajista ja tietokoneella kayttavista 35,06 prosenttia.
Helppona mobiililaitteella kéyttavistd vastaajista hoitoaikojen muuttamista pitaa 55,6
prosenttia ja tietokoneella kayttavista 53,61 prosenttia vastaajista. Erot eivat ole tilas-
tollisesti merkitsevia p-arvon ollessa 0,5547. (Taulukko 9.)

Hoitoaikojen muuttamiseen liittyvia kommentteja kertyi kolmekymmenta vapaassa
vastaustilassa. Vahvimmin esiin nousi jélleen kalenterin lukkiutuminen. Kaksikym-
mentakaksi (22) vastaajaa toivoi mahdollisuutta tehdd muutoksia hoitoaikoihin vield
sen jalkeen, kun jarjestelméa on lukinnut kalenterin. Vastaajat pitivat hankalana sité,
ettd lapsen voi vain ilmoittaa sairaaksi tai muuten poissaolevaksi, mutta péivaan ei voi
tehdd muutoksia, joilla lyhent&a ennakkoon varattua hoitopéivéaa. Kaikille vastaajille
ei ollut selvad, voiko hoitoaikoja ylipaatdan muutella lukkiutumisen jélkeen, eika se,
ettd voiko paivakodin henkildkunta tehdd muutoksia, jos hoidontarve muuttuu. Nelja

(4) vastaajaa kokee hoitoaikojen muuttamisen vaikeaksi.

7.4 Viestien vaihto koetaan helpommaksi mobiililaitteella

Kysymyksella Miten helppona koet viestien vaihdon paivékodin kanssa Paikyn
kautta? haluttiin selvittda millaisiksi vastaajat arvioivat Paikyn viestiominaisuudet.
Vastausasteikko: 1=Erittdin vaikeana 2=Melko vaikeana 3=En osaa sanoa 4=Melko

helppona 5= Erittain helppona.

Taulukko 10. Viestien vaihto paivakodin kanssa.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin vaikeana 17 531% 17 531%
Melko vaikeana 49 15,31 % 66 20,63 %
En osaa sanoa 39 12,19 % 105 32,81 %
Melko helppona 144 45,00 % 249 77,81 %
Erittdin helppona 71 22,19 % 320 100,00 %

Vastauksista kdy ilmi, ettd viestien vaihdon kokee melko tai erittdin helpoksi l&hes 70

prosenttia (67,19 %) vastaajista. Vaikeana viestittelyn kokee noin 20 prosenttia (20,62
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%) vastaajista. Yli 10 prosenttia (12,19 %) ei kysymykseen osaa vastata tai eivat omaa

mielipidettd asiasta. (Taulukko 10.)

Taulukko 11. Viestien vaihto eri laitteilla.

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa
Erittdin vaikeana 9,28 % 3,59 % 531%
Melko vaikeana 20,62 % 13,00 % 15,31 %
En osaa sanoa 14,43 % 11,21 % 12,19 %
Melko helppona 43,30 % 45,74 % 45,00 %
Erittdin helppona 12,37 % 26,46 % 22,19 %
Column Total 30,31 % 69,69 % 100,00 %
Test Statistic Df P-Value
Chi-Square 13,391 4 0,0095

Vertaillessa vastaajien mielipiteita eri laitteilla Paikkya kayttavien kesken nayttaa
silté, ettd viestien vaihto tuntuu helpommalta niiden kayttdjien mielestd, jotka kaytta-
vét Paikkya mobiililaitteella. Mobiililaitteella k&yttavistd melko tai erittain vaikeana
viestien vaihtoa pitd 16,59 prosenttia vastaajista. Tietokoneella k&yttavist4 erittéin tai
melko vaikeaksi arvioi viestien vaihdon 29,9 prosenttia vastaajista. Mobiililaiteella
kayttavista melko tai erittain helppona pitaa viestien vaihtoa 72,2 prosenttia kun taas
tietokoneella kayttajista luku on 55,67 prosenttia. Tilastollisesti ero on merkitseva p-
arvon ollessa 0,0095. (Taulukko 11.)

Viestien vaihtoon liittyvia kommentteja jatettiin erittdin paljon. Lahes 140 vastausta
koski viestien vaihtoa. Kahdestakymmenestakuudesta (26) vastauksesta kay ilmi, ettd
vastaajia héiritsee Paikyn viestitoiminnoissa se, ettd vanhat viestit jaavat nékyviin,
eikd asiakkaat itse voi niitd poistaa tai arkistoida. VVastausten perusteella vanhat viestit
hairitsevéat uusien viestien havainnoimista. Toiveena esitettiin, ettd asiakkaat voisivat
itse poistaa luetut ja tarpeettomat viestit tai henkilokunta poistaisi vanhentuneita vies-

tejé aktiivisemmin.

Kommenteista kdy ilmi, ettd vastaajat pitdvat Paikyn viestinakymaa epaselvana. Kah-
deksassatoista (18) vastauksessa toivottiin viestindkymén selkeyttdmista. VVastauksissa
toivottiin, ettd ndkyma olisi enemman sahkdpostin kaltainen, jossa viestit ovat aikajar-

jestyksessd, listana. Vastauksissa seitseméssa (7) toivottiin, ettd Paikyssa voisi erottaa



39

luetun ja lukemattoman viestin toisistaan. Viestin ulkon&ké ei muutu Paikyssd, kuten

séahkopostissa, lukemisen jalkeen.

Vahvasti esiin tuleva ongelma vastausten perusteella on se, ettéd kaikki saapuneet vies-
tit eivat ndy mobiiliversio Mukavassa. Kuusitoista (16) vastaajaa kommentoi, ettd "ky-
selyind” saapuvat viestit eivdt tavoita mobiiliversion kayttdjid. Kyselyind saapuvat
viestit taytyy kéydéa erikseen lukemassa selainversiossa. Seitsemén (7) vastaajaa toi-
voi, ettd kyselyihin voisi vastata myods mobiilista. Selainversiossa kyselyn avatessa
viestin lopussa on painike, jossa lukee ”ldhetd lomake”, kahdeksan (8) vastaajaa kokee
hammentavana painikkeen. Viestit, joissa painike on eivat varsinaisesti aina ole kyse-

lyitd, joihin asiakkaan taytyisi vastata, vaan yleisia tiedotteita.

Vastauksista nousi vahvasti myos ilmi, ettd vastaajat kokevat epdvarmuutta lahetta-
miensa viestien perillemenosta. Neljatoista (14) vastaajaa toivoisi, etta voisivat joten-
Kin varmentua siitd, ettd viesti on saapunut hoitopaikkaan ja etta viesti on luettu. Vas-
taajat toivoivat reagointia viestiin joko vastauksen muodossa tai muulla tavalla, joka
kuittaisi viestin luetuksi. Kuusi (6) vastaajaa pitdisi tekstiviesti tai WhatsApp -viestin-
t&4 ja kaksi (2) vastaajaa sdhkopostiviestintad parempana, kuin Paikky-viestintaa.

Kuusi (6) vastaajaa toivoo, ettd mobiilisovellus lahettdisi heratteen saapuneesta vies-
tistd. Viisi (5) vastaajaa kommentoi sdhkopostiin saapuvaa ilmoitusta Paikkyyn saa-
puneesta viestista. Toivomukseksi nousi, ettd sahkoposti-ilmoituksesta kavisi ilmi saa-
puneen viestin siséltd vahintaan otsikon muodossa. Nelja (4) vastaajaa toivoi Mukava-
sovellukseen viestien luku- ja lahetys mahdollisuutta. Nelja (4) vastaajaa kokee, etta
Paikky-viesti tavoittaa perheet paremmin, kuin ilmoitustauluilla tapahtuva viestinta.
Nelja (4) vastaajaa toivoo, ettd voisivat osoittaa Paikky-viestin tietylle henkildlle.
Kolme (3) vastaajaa, joilla on useampi lapsi paivéhoidossa, on turhautunut, kun jarjes-
telmé&an saapuu sama viesti useaan kertaan. Vastaajat toivoisivat, etta yleiset tiedotteet

voitaisiin lahettdd perhekohtaisesti.
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7.5 Yli 30 % asiakkaista kokee saaneensa huonosti ohjeistusta kayttéon

Toisessa kysymysryhmaéssé haluttiin kartoittaa vastaajien ndkemysté Paikky jarjestel-
man laadusta. Selvitettadvind asioina oli k&yton opastus, asiakkaiden ndkemys henkil6-
kunnan osaamisesta ja Pdikyn luotettavuudesta. Naiden lisdksi haluttiin selvittaa

kuinka kéytettdvané asiakkaat pitdvat Paikkya.

Kysymysryhmén ensimmaisend kysymyksena esitettiin: Kuinka hyvin olet saanut oh-
jeita Paikyn kayttoon paivakodilta? Kysymykselld halutiin selvittdd onko vastaajat
saaneet lapsensa hoitopaikasta ohjeistuksen Paikyn kayttoon. Vastausvaihtoehdot ky-
symykseen olivat: 1=Erittdin huonosti 2=Melko huonosti 3=En osaa sanoa 4=Melko

hyvin 5=Erittain hyvin.

Taulukko 12. Ohjeistus Paikyn kéyttoon.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin huonosti 26 8,13 % 26 8,13 %
Melko huonosti 81 25,31 % 107 33,44 %
En osaa sanoa 59 18,44 % 166 51,88 %
Melko hyvin 123 38,44 % 289 90,31 %
Erittdin hyvin 31 9,69 % 320 100,00 %

Lahes puolet (48,13 %) vastaajista on saanut melko tai erittain hyvan ohjeistuksen Pai-
kyn kéayttoon. Kuitenkin kolmasosa (33,44 %) vastaajista kokee saaneensa erittdin tai
melko huonosti ohjeita kayttoon. (Taulukko 12.) Vaikuttaa siltd, ettd toisissa hoitoyk-
sikdissé on mahdollisesti paremmin valmiuksia ohjeistaa asiakkaita, mutta koska tut-
kimuksessa ei asetettu taustamuuttujaksi hoitoyksikagitd, ei voida todeta asian olevan

nain.

Muutamassa sanallisessa vastauksessa kommentoitiin saatua ohjeistusta Paikyn kayt-
toon. Viisi (5) vastaajaa kokee, ettd varhaiskasvatuksen henkilokunta ei osaa auttaa tai
ohjeistaa heitd Paikyn kaytossd, koska henkilokunnan Paikky-ndkymé& on erilainen
kuin vanhempien. Vastaajat toivoivat, ettd ohjeita kuitenkin saisi tutulta henkilokun-
nalta. Yksi (1) vastaaja, jota henkilékunta oli ohjeistanut ottamaan yhteyttd muka-
valT:hen ei ollut kokenut saavansa asiakasmyonteistd vastausta mukavalT:sta. Yksi

(1) vastaaja kuvaili saamaansa ohjeistusta surkeaksi, etenkin mobiiliversion kayt6ssa.
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Kysymykselld: Kuinka hyvin paivakodin henkilokunta osaa mielestasi kayttda Paik-
kya? haluttiin selvittdd asiakkaiden nékemys henkil6kunnan osaamisesta. Vastaus-
vaihtoehdot olivat: 1=Erittdin huonosti 2=Melko huonosti 3=En osaa sanoa 4=Melko

hyvin 5=Erittain hyvin.

Taulukko 13. Paivakodin henkilokunnan osaaminen.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin huonosti 3 0,94 % 3 0,94 %
Melko huonosti 26 8,13 % 29 9,06 %
En osaa sanoa 77 24,06 % 106 33,13 %
Melko hyvin 138 43,13 % 244 76,25 %
Erittdin hyvin 76 23,75% 320 100,00 %

Lahes 70 prosenttia (66,88 %) vastaajista pitdd henkilokunnan osaamista melko tai
erittdin hyvana. Alle 10 prosenttia (9,07 %) vastaajista arvioi osaamisen erittdin tai
melko huonoksi. Vastaajista lahes neljasosa (24,06 %) ei osannut vastata kysymykseen
tai omaa neutraalin kannan. (Taulukko 13.)

Henkil6kunnan osaamiseen liittyvia kommentteja jatettiin muutamia. Kuusi (6) vas-
taajaa kokee, etta henkilokunta ei tiedd tarpeeksi hyvin kaikista Paikyn ominaisuuk-
sista. Vastauksissa kévi ilmi toive, ettd henkilokunta saisi lisdé koulutusta Paikyn kayt-
toon. Koulutuksen myo6ta henkilokunnan toimintatavat voisivat vastaajien mielesta
olla yhtendisemmat. Neljan (4) vastaajan mukaan henkilokunta ei osaa tehdd muutok-
sia varattuihin hoitoaikoihin. Kaksi (2) vastaajaa kokee, ettd oman péivéakodin henki-
I6kunta osaa kéayttaa Paikkya hyvin.

7.6 70 % asiakkaista pitaa Paikyn ilmetta selkedna ja kayttod miellyttavana

Asiakkaiden kokemusta Paikyn luotettavuudesta kartoitettiin kysymykselld: Kuinka
luotettavana pidat Paikkya (ajantasaisuus, tietojen paikkansa pitavyys jne.)? Vastaus-
vaihtoehdot olivat: 1=Erittain epaluotettavana 2=Melko epéluotettavana 3=En

osaa sanoa 4=Melko luotettavana 5=Erittain luotettavana.



Taulukko 14. Paikyn luotettavuus.
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Kumulatiivinen

Kumulatiivinen

Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin epdluotettavana 6 1,88 % 6 1,88 %
Melko epaluotettavana 20 6,25 % 26 8,13 %
En osaa sanoa 38 11,88 % 64 20,00 %
Melko luotettavana 189 59,06 % 253 79,06 %
Erittdin luotettavana 67 20,94 % 320 100,00 %

80 prosenttia vastaajista pitdd Paikkya melko tai erittdin luotettavana. Lahes 10 pro-

senttia (8,13 %) vastaajista kokee epéluottamusta Paikkya kohtaan. (Taulukko 14.)

Kysymyksella Kuinka miellyttéavaksi koet Paikyn kayton? haluttiin tietoa asiakkaiden

kayttokokemuksesta. Vastausasteikko: 1=Erittédin epamiellyttdvaksi 2=Melko epa-

miellyttavaksi 3=En osaa sanoa 4=Miellyttavéksi 5=Erittadin miellyttavaksi.

Taulukko 15. Paikyn kéytén miellyttavyys.

Kumulatiivinen

Kumulatiivinen

Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin epamiellyttavaksi 11 3,44 % 11 3,44 %
Melko epamiellyttavaksi 48 15,00 % 59 18,44 %
En osaa sanoa 36 11,25 % 95 29,69 %
Miellyttavaksi 171 53,44 % 266 83,13 %
Erittdin miellyttavaksi 54 16,88 % 320 100,00 %

Noin 70 prosenttia (70,32 %) vastaajista kokee Paikyn kayton miellyttavaksi. Erittdin

tai melko epamiellyttavana kayttoa pitdd lahes 20 prosenttia (18,44 %) vastaajista.

Vastausten perusteella ndyttaa silta, ettd Paikky on asiakkaiden kayttékokemusten mu-

kaan kayttajaystavallinen. (Taulukko 15.)




Taulukko 16. Paikyn kayton miellyttavyys eri laitteilla.

43

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa
Erittdin epamiellyttavaksi 5,15% 2,69 % 3,44 %
Melko epamiellyttavaksi 15,46 % 14,80 % 15,00 %
En osaa sanoa 15,46 % 9,42 % 11,25 %
Miellyttavaksi 46,39 % 56,50 % 53,44 %
Erittdin miellyttavaksi 17,53 % 16,59 % 16,88 %
Column Total 30,31 % 69,69 % 100,00 %
Test Statistic Df P-Value
Chi-Square 4,739 0,3151

Vertailtaessa kayton miellyttavyytté eri laitteilla Paikkya kayttdvien kesken nayttaa

siltd, ettd mobiililaite-kayttajat pitdvat Paikyn kayttéa hiukan miellyttadvampané kuin

tietokoneella kéyttavat. Mobiililaitteella kayttavista miellyttavana Paikyn kayttoa pi-

t&é yli 70 prosenttia (73,09 %) vastaajista ja epdmiellyttdvana noin 18 prosenttia (17,49

%). Tietokoneella Péikkya kayttavista miellyttdvana Paikyn kayttoa pitaa reilu 60 pro-

senttia vastaajista (63,92 %) ja epamiellyttavana noin 20 prosenttia (20,61 %). (Tau-

lukko 16.)

Kéytettavyyteen liittyvd kysymys Kuinka selkeana pidat Paikyn visuaalista ilmetta?

kartoitti tietoa jarjestelmén selkeydestd. Vastausasteikko: 1=Erittdin epaselvana

2=Melko epaselvand 3=En osaa sanoa 4=Melko selkedna 5=Erittdin selkeana.

Taulukko 17. Paikyn visuaalinen ilme.

Kumulatiivinen Kumulatiivinen
Arvo LKM % frekvenssi frekvenssi %
Erittdin epdselvana 12 3,75% 12 3,75%
Melko epaselvdna 52 16,25 % 64 20,00 %
En osaa sanoa 20 6,25 % 84 26,25 %
Melko selkedna 182 56,88 % 266 83,13 %
Erittdin selkedna 54 16,88 % 320 100,00 %

Yli 70 prosenttia (73,76 %) vastaajista pitda Paikyn visuaalista ilmettd melko tai erit-

tain selkednd. 20 prosenttia vastaajista on sitd mieltd, ettd Paikyn ilme on erittéin tai

melko epéselva. (Taulukko 17.)
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Taulukko 18. Péikyn visuaalinen ilme eri laitteilla.

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa
Erittdin epaselvana 515 % 3,14 % 3,75%
Melko epaselvana 16,49 % 16,14 % 16,25 %
En osaa sanoa 6,19 % 6,28 % 6,25 %
Melko selkedna 55,67 % 57,40 % 56,88 %
Erittdin selkedna 16,49 % 17,04 % 16,88 %
Column Total 30,31 % 69,69 % 100,00 %
Test Statistic Df P-Value
Chi-Square 0,786 4 0,9403

Vertaillessa asiakkaiden mielipidetta visuaalisesta ilmeesta eri laitteilla Paikkya kayt-
tavien kesken néyttaa silté, ettd mobiililaitteella kéyttavat ovat hieman tyytyvaisempia
Paikyn visuaaliseen ilmeeseen. Mobiilikéyttéjista selkednd ilmetta pitdé noin 75 pro-
senttia (74,44 %) vastaajista ja epéselvana noin 20 prosenttia (19,28 %). Tietokone-
kayttajista selkeand ilmetta pitaé reilu 70 prosenttia (72,12 %) ja epaselvana noin 20
prosenttia (21,64 %). Ero eri laitteilla kdyttavien kesken ei ole tilastollisesti merkitseva
(P-arvo 0,9403). (Taulukko 18.)

Luotettavuuteen ja kéytettdvyyteen liittyvia kommentteja jatettiin yli neljakymmenta.
Mobiilisovellus Mukava koetaan monen vastauksen mukaan epaluotettavaksi sen kay-
tossa ilmenevien ongelmien vuoksi. Yksitoista (11) vastaajaa kokee Mukavan kéyton
epavarmaksi tai ongelmalliseksi. Seitsemén (7) vastaajaa toivoo, ettd Mukava olisi
enemman samankaltainen, kuin selainversio. Vahintaankin samat toiminnot pitaisi
vastaajien mukaan onnistua sekd Mukavassa ettd Pdikyssa. Kuusi (6) vastaajaa pitaa
Paikkya alkeellisena, kompel6oné ja epdmukavana kéyttaa. Seitseman (7) vastaajaa toi-
voisi, ettd Paikyssa olisi tapahtumakalenteri, josta voisi nopeasti tarkistaa onko jotain
erityismuistettavaa. Viesteista viikko-ohjelmien etsiminen koetaan hankalaksi. Viesti-
osuuden epdaselkeys hankaloittaa kayttod, josta on ylempana kommentit. Nelja (4) vas-
taajaa kokisi Paikyn ja Mukavan helppokéyttdisemmaéksi, jos voisivat hoitoaikoja va-

ratessaan kopioida viikkoja/paivia.
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7.7 Asiakkaista 60 % saa Paikyn kautta arjen dokumentointia

Kolmannen kysymysryhmaén tarkoituksena oli selvittdd miten Paikky nayttaytyy asi-
akkaiden arjessa liittyen pdivittaiseen asiointiin hoitoyksikon kanssa. Kysymyksilla
haluttiin tietoa siitd, kuinka paljon vanhemmat saavat tietoa lasten arjesta Paikyn
kautta. Liséksi haluttiin selvittdd millainen Paikyn rooli on hoitohenkildstod kohdatta-

essa.
Kysymysryhmén ensimmaisen kysymyksen Saatko Paikyn kautta tietoa lapsesi péi-
van tapahtumista? tarkoituksena oli saada tietoa kuinka paljon asiakkaat saavat tietoa

Paikyn kautta lastensa paivistd. Vastausvaihtoehdot olivat: 1=Kylla 2=Ei 3=Joskus

Taulukko 19. Tieto lapsen paivan tapahtumista.

Kumulatiivinen | Kumulatiivinen frek-
Arvo LKM % frekvenssi venssi %
Kylla 86 26,88 % 86 26,88 %
Ei 100 31,25 % 186 58,13 %
Joskus 134 41,88 % 320 100,00 %

Vastausten perusteella suurin asiakkaista osa (68,76 %) saa Paikyn kautta tietoa lasten
paivien tapahtumista ainakin satunnaisesti. Kolmasosa (31,25 %) vastaajista ei saa Péi-

kyn kautta lapsen arjesta tietoa. (Taulukko 19.)

Paivittéisista tapahtumista saatavaa informaatiota kommentoitiin muutamissa vastauk-
sissa. Seiseman (7) vastaajaa ei saa viikko-ohjelmaa tai se tulee myohassa. Vastaajat
toivoivat, ettd viikko-ohjelmat saataisiin ajoissa, koska se vaikuttaa esimerkiksi hoito-
aikojen suunnitteluun. Seitseman (7) vastaajaa kokisi viikon ruokalistan nakymisen

Paikyssa mielekkaana.

Kysymykselld Onko Paikyssa kuvia ja kertomuksia lasten paivista, retkistd yms? ha-
luttiin selvittdd miten paljon vastaajat saavat arjen dokumentointia Paikyn kautta. Vas-
tausvaihtoehdot: 1=Kyll& 2=Ei 3=Joskus
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Taulukko 20. Kuvat ja kertomukset lasten paivista.

Kumulatiivinen frek- | Kumulatiivinen frek-
Arvo LKM % venssi venssi %
Kylla 63 19,69 % 63 19,69 %
Ei 122 38,13 % 185 57,81 %
Joskus 135 42,19 % 320 100,00 %

Vastausten perusteella nayttaa silté, ettd noin 60 prosenttia (61,88 %) asiakkaista saa
Paikyn kautta dokumentointia lasten péivien tapahtumista ainakin satunnaisesti. Lahes
40 prosenttia (38,13 %) taas ei saa kuva- ja kertomusmateriaalia Paikyn vélityksell&.
(Taulukko 20.)

Lahes kahdeksassakymmenessé vastauksessa kommentoitiin arjen dokumentointia.
Vastauksista nousee selkeasti toive saada Paikyn kautta dokumentointia arjen tapah-
tumista. Seitsemantoista (17) vastaajaa pitaisi mukavana, jos ryhmén tapahtumia va-
littyisi kotiin Padikyssa kuvien ja kertomusten muodossa, kuitenkin neljé (4) vastaajista
toivoo, ettd dokumentointi ei veisi hoitajien aikaa lapsilta. Kolmetoista (13) vastaajaa
kommentoi toivovansa, etté saisi valokuvia Paikyn valityksella. Seitseman (7) vastaa-
jaa toivoisi ennemmin omaan lapseen liittyvaa arjen dokumentointia Paikkyyn. Seit-
seman (7) vastaajaa saa kuvia/tarinoita Paikyssa, mutta toivoisi saavansa niitd enem-
man. Viisi (5) vastaajaa saa kuvia lapsista ja pitaa sitd mukavana. Kahdeksan (8) vas-
taajaa kertoo saavansa viikko tai kuukausikirjeen Paikyn kautta. Nelja (4) vastaajista
toivoi, ettd valokuvia julkaistaisiin joko Pdikyssa omassa valokuvaportaalissa tai
muussa digitaalisessa kasvunkansiossa. Kaksi (2) vastaajaa toivoi, ettd kuvia ei jul-
kaista Paikyssa ennen kuin sovellus on toimivampi. Kahdeksan (8) vastaajaa kuulee
mieluiten lapsen péivan tapahtumat kasvotusten hoitajalta, eivatké pida tarkedné ra-
portointia Paikyssé jokapaivéisista asioista.

Kysymykselld Nayttaytyykoé Paikky arjessa, lasta viedessé/hakiessa? haluttiin selvit-
t4& kuinka vahvasti asiakkaat kokevat Paikyn arjen kohtaamisissa. Vastausvaihtoeh-
dot: 1=Kylla 2=Ei 3=Joskus



Taulukko 21. Paikyn nayttadytyminen arjessa.
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Kumulatiivinen frek- | Kumulatiivinen frek-
Arvo LKM % venssi venssi %
Kylla 179 55,94 % 179 55,94 %
Ei 82 25,63 % 261 81,56 %
Joskus 59 18,44 % 320 100,00 %

Yli puolelle (55,94 %) vastaajista Paikky nayttdd nakyvan lasta viedessa ja hakiessa.

Neljésosalle (25,63 %) Paikky taas on arjessa huomaamaton. (Taulukko 21.)

Muutamissa sanallisissa vastauksissa kommentoitiin Paikyn nayttaytymista arkisissa
tilanteissa. Kaksi (2) vastaajaa kokee Paikyn toimivan hyvin ja sen olevan melko huo-
maamaton nykyadn. Neljélle (4) vastaajalle Paikky ei ndy arjessa muuten kuin lasta
sisdan ja ulos kirjattaessa. Kuusi (6) vastaajaa kokee lapsen sisdén/ulos kirjaamisen

olevan liian hidasta, johtuen henkilékunnan puhelimista ja tagien reagoinnista.

7.8 40 % asiakkaista kokee Paikyn lisdavan tyytyvaisyytta
Viimeisessa kysymyksessa: Koetko Paikyn lisdavan tyytyvaisyyttasi Nokian kaupun-
gin varhaiskasvatukseen? haluttiin pureutua asiakastyytyvaisyyteen. Vastausvaihtoeh-

dot: 1=Ei yhtd&n 2= VVdhan 3=En osaa sanoa 4=Melko paljon 5=Erittdin paljon

Taulukko 22. Paikyn tuottama tyytyvaisyys varhaiskasvatusta kohtaan.

Kumulatiivinen frek- | Kumulatiivinen frek-
Arvo LKM % venssi venssi %
Ei yhtdan 35 10,94 % 35 10,94 %
Vahan 55 17,19 % 90 28,13 %
En osaa sanoa 102 31,88 % 192 60,00 %
Melko paljon 100 31,25% 292 91,25 %
Erittdin paljon 28 8,75 % 320 100,00 %

Lahes kolmasosa (31,88 %) vastaajista ei kysymykseen osannut vastata tai on neutraa-
lilla kannalla. Tyytyvaisyytta Paikky lisé&d melko tai erittéin paljon 40 prosentilla vas-
taajista. Noin 30 prosentille (28,13 %) Péaikky ei lisaa tyytyvéisyytta tai lisaa sitd va-
han. (Taulukko 22.)
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Taulukko 23. Paikyn tuottama tyytyvaisyys eri laitteilla.

Tietokoneella Mobiililaitteella Rivi yhteensa
Ei yhtaan 11,34 % 10,76 % 10,94 %
Vahan 19,59 % 16,14 % 17,19 %
En osaa sanoa 29,90 % 32,74 % 31,88 %
Melko paljon 31,96 % 30,94 % 31,25%
Erittdin paljon 7,22 % 9,42 % 8,75 %
Column Total 30,31 % 69,69 % 100,00 %
Test Statistic Df P-Value
Chi-Square 1,054 4 0,9014

Vertaillessa Péikyn tuottamaa tyytyvaisyytta eri laitteilla Paikkya kayttadvien kesken
vaikuttaa silta, ettd kdytettava laite ei vaikuta tyytyvaisyyteen. Noin 40 prosenttia kum-
mallakin laitteella kéyttavista asiakkaista kokee Paikyn lisdavén tyytyvaisyyttd melko
tai erittéin paljon. Tietokoneella kayttavista reilu 30 prosenttia (30,93 %) vastaajista ei
koe Paikyn lisadvan tyytyvaisyyttd yhtddn tai sen lisddvan vahan. Mobiilikayttajista
taas vastaava luku on alle 30 prosenttia (26,9 %). Ero ei ole tilastollisesti merkitseva
P-arvon ollessa 0,9014. (Taulukko 23.)

Viimeisen kysymyksen jalkeen vastaajat saivat halutessaan kertoa mita pitaa tarkeim-
pind asioina varhaiskasvatuksen digitaalisissa jarjestelmissa. Kysymys oli esitetty
muodossa: Tassa voit halutessasi kertoa mika on sinun mielestasi tarkeinta varhais-

kasvatukseen liittyvissa digitaalisissa jarjestelmissa?

Kuusikymmentaviisi vastaajaa oli vastannut kysymykseen. Kaikkein vahvimmin vas-
taajien kommenteista tarkeimmiksi asioiksi digitaalisissa jarjestelmissa nousi kaytet-
tavyys. Kahdessakymmenessayhdeksassa (29) kommentissa korostettiin, ettd jarjestel-
man tulee olla helppokayttdinen ja toimiva. Seitsemén (7) vastaajaa nosti jarjestelman
luotettavuuden tarkeimmaksi. Kahdeksan (8) vastaajaa pitaa tarkeédnd, etta jarjestelma
mahdollistaa nopean ja tehokkaan tiedonkulun. Yhdeksan (9) vastaajaa pitéé tarkean4,
ettd viestintd on ajantasaista siten, ettd havainnoista raportoidaan reaaliaikaisesti.
Ajantasaisuuden lisaksi vastaajat korostivat, ettd viestinnén tulisi toimia myds vasta-
vuoroisesti. Viisi (5) vastaajaa kayttdisi mielelld&n jérjestelmén mobiiliversiota ja pi-

t44 tarkednd, ettd mobiilisovellus toimii kuten selainversiokin. Kolme (3) vastaajaa
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nostaa esiin hoitoaikaperustaisen laskutuksen ja toivoo, ett4 jarjestelma mahdollistaisi

laskutuksen toteutuneen hoitoajan mukaan.

Kyselyn tulosten mukaan hoitoaikaperustainen laskutus koetaan tarkeéksi (keskiarvo
4,26). Henkilokunnan osaaminen arvioidaan hyvéksi (ka 4,06) ja hoitoaikojen varaa-
minen on vastaajille helppoa (ka 4,06). Paikky lisa& jonkin verran tyytyvaisyytté var-
haiskasvatusta kohtaan (ka 3,14). Vastaajat nayttavat kokevan saavansa kohtuullisen
hyvin ohjeita Pdikyn kéyttoon paivakodilta. Keskiarvot laskettiin painotettuna keskiar-
vona. En osaa sanoa -vastaukset jatettiin arvoa laskettaessa pois. Téstd syysta kunkin
kysymyksen vastausten lukumé&éra ei ole sama. Arvoista ei tdmén johdosta voi taysin

luotettavaa vertailua suorittaa. (Taulukko 24 ja kuvio 1.)

Taulukko 24. Vastausten keskiarvot.

Keskiarvo Vastausten lkm
Paikyn lisddama tyytyvaisyys 3,14 218
Ohjeistus kayttoon paivakodilta 3,20 261
Hoitoaikojen muuttamisen helppous 3,24 292
Visuaalisen ilmeen selkeys 3,71 300
Viestien vaihdon helppous 3,72 281
Kayton miellyttavyys 3,74 284
Hoitoaikojen suunnittelun helppous 3,80 307
Paikyn luotettavuus 4,03 282
Hoitoaikojen varaamisen helppous 4,06 312
Henkilokunnan osaaminen 4,06 243
Hoitoaikaperustaisuuden tarkeys 4,26 293

Hoitoaikaperustaisuuden tarkeys
Henkilkunnan osaaminen
Hoitoaikojen varaamisen helppous
Paikyn luotettavuus

Hoitoaikojen suunnittelun helppous
Kayton miellyttavyys

Viestien vaihdon helppous
Visuaalisen ilmeen selkeys
Hoitoaikojen muuttamisen helppous

Ohjeistus kayttoon paivakodilta

Paikyn lisadma tyytyvaisyys

1,

o

0O 150 200 250 300 350 400 450 5,00

Kuvio 1. Vastausten keskiarvot.
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8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyo6ll& haluttiin saada vastauksia opinndytetyokysymyksiin. Asetetut opin-
naytetyokysymykset olivat: Mikéd on asiakastyytyvaisyyden tila Nokian kaupungin
varhaiskasvatuksen jarjestdmiseen liittyvissé digitaalisissa jarjestelmissa?, Mita arvoa
Paikky-jarjestelma tuo asiakkaalle?, Miten laadukas jarjestelma on asiakkaan silmin?,
Miten palvelua voisi kehittdd asiakaslahtoisemmaksi?, Miten kaytossa oleva Paikky-
jarjestelma vaikuttaa varhaiskasvatuksen perustehtavaan?, Mita kaytdnnon kokemuk-
sia asiakkailta on? ja Kuinka kaytettdvana asiakkaat kokevat sovelluksen? (opastus

kayttoon, kayton helppous ja sovelluksen toimivuus).

Yhtena selvitettdvana asiana oli kartoittaa kuinka tyytyvaisia Nokian varhaiskasvatuk-
sen asiakkaat ovat kdytdssa olevaan digitaaliseen jarjestelmaén. Kyselyn tulosten pe-
rusteella asiakkaat ovat melko tyytyvéisié jarjestelméan. Kyselyssa kysytyt ominai-
suudet arvioitiin kaikki melko hyviksi. Paikky-jarjestelma lisad asiakastyytyvaisyytta
noin 40 prosentilla asiakkaista varhaiskasvatus palvelua kohtaan. Kuitenkin noin 30
prosentilla asiakkaista jarjestelma ei lisad tyytyvaisyytté tai lisaa sita vain vahan. Ta-
man perusteella voidaan arvioida, ettd Paikky-jarjestelmé ei merkittavésti vaikuta asia-

kastyytyvéisyyteen varhaiskasvatuksessa.

Opinnaytetyo6lla haluttiin selvittdd mita arvoa Paikky-jarjestelma tuo asiakkaille. Ky-
selyn tulosten mukaan yli 80 prosenttia asiakkaista kokee hoitoaikaperustaisen lasku-
tuksen tarkeéksi. Osa asiakkaista kokee kuitenkin hoitoaikakalenterin lukkiutuvan
lilan aikaisin. Osalle asiakkaista olisi tarkedaa, etta laskutus tapahtuisi toteutuneen hoi-
toajan mukaan. Jarjestelma myos mahdollistaa paremman tiedonkulun kodin ja hoito-
paikan valilla. Asiakkaat kuitenkin toivovat parannuksia jérjestelméan viestintdominai-

suuksiin, jotta tehokas tiedonkulku varmistettaisiin.

Asiakkaiden kokemusta jarjestelman laadukkuudesta mitattiin kysymyksell&: kuinka
hyvin asiakkaat ovat saaneet ohjeistusta Paikyn kéayttoon. Lisaksi asiakkaat arvioivat
henkilokunnan osaamista seké Paikyn luotettavuutta. Tutkimustulosten mukaan néilla

mittareilla asiakkaiden kuvaa jéarjestelméan laadukkuudesta voidaan pitd4 hyvana. Noin
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70 prosenttia asiakkaista arvioi henkilokunnan osaamisen hyvéksi ja vain alle 10 pro-
senttia pitdd osaamista huonona. Osa asiakkaista kokee ongelmalliseksi sen, etté hen-
kilokunta ei tieda kaikista Paikyn ominaisuuksista. Noin 80 prosenttia asiakkaista pitaa
jarjestelmaa luotettavana ja vain noin 10 prosenttia arvioi luotettavuuden huonoksi.
Huonoimmaksi asiakkaat arvioivat saadun ohjeistuksen. Noin puolet asiakkaista arvioi
saaneensa hyvan ohjeistuksen Paikyn kayttdon ja noin kolmasosa kokee saaneensa
huonosti ohjeistusta. Osa asiakkaista kokee, ettd henkilokunnan ja asiakkaiden Paikky-
nakymien tulisi olla enemman samankaltaiset, jotta henkilokunta osaisi paremmin aut-
taa ongelmissa. Laskettaessa keskiarvopisteet laatua mittaavista kysymyksisté arvioi-
tiin laatu 3,76 asteikolla 1-5 (Kuvio 2).

Asiakkaiden kokemusta jarjestelman kaytettavyyteen liittyen Kkartoitettiin kysymyk-
silla kayton miellyttdvyydestd seka jarjestelman visuaalisen ilmeen selkeydestd. Tut-
kimustulosten mukaan noin 70 prosenttia asiakkaista pitéé jarjestelman kaytt6a miel-
Iyttdvana ja sen visuaalista ilmetté selkednd. Noin 20 prosenttia asiakkaista pitaa taas
kayttoa epamiellyttavana ja visuaalista ilmetta epaselvand. Mobiililaitteella jarjestel-
maa kayttajistd kokee kayton hiukan miellyttavampéna ja ilmettd selkedmpéna. Asi-
akkaat pitavat Mukava-sovellusta epdvarmempana kayttaa. Asiakkaat toivovat toimi-

vampaa mobiiliversiota, jota voisi kayttaa kuten selainversiota.

Kaytettdvyyttd mitattiin visuaalisen ilmeen ja kayton miellyttdvyyden liséksi kayton
helppoutta kartoittavilla kysymyksillad. Kéytettavyys arvioitiin keskiarvopistein 3,72
(Kuvio 2). Kyselyn tulosten mukaan yli 80 % asiakkaista pitda hoitoaikojen varaamista
helppona, hoitoaikojen muuttaminen koetaan vaikeammaksi. Viestien vaihtoa pitaa

helppona lahes 70 % asiakkaista.
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Kaytettavyys 3,72

At _ 3,76

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Kuvio 2. Keskiarvopisteet kaytettavyys ja laatu.

Tutkimuksessa haluttiin 10ytaa kehitettdvia kohteita, jotta palvelua voitaisiin kehittaa
asiakaslahtoisesti. Tutkimuksen kvalitatiivisessa osuudessa ilmeni selkeité kehitetta-
via kohteita jarjestelmassa. Paikky jarjestelman viestitoiminnot nousivat tuloksissa
selkeimmin kehitysté vaativiksi. Vaikka 70 prosenttia asiakkaista pitaa viestien vaih-
toa helppona, kokee asiakkaat viestindkyman epdaselvénd. Toivomuksiksi nousi, etta
asiakkaat padsisivat arkistoimaan tai poistamaan vanhoja jo luettuja viesteja. Toisena
selkedna nakyman selkeyteen liittyvana epakohtana tuloksissa nousi se, ettd luettua ja
lukematonta viestid ei voi erottaa toisistaan. Viestitoiminnoissa ongelmana néahtiin
my0s se, ettd mobiilisovellus Mukavassa ei ole kaikki viestit luettavissa. Asiakkaat
toivoivat my6s Mukavaan mahdollisuutta vastata kyselyihin. Viestinnélta toivottiin
enemmaén vastavuoroisuutta, asiakkaat toivoivat, ettd voisivat varmistua lahettdmansa
viestin perille menosta. Hoitoaikojen muuttamisen kéytantoihin asiakkaat esittivat toi-
veen, ettd voisivat tehdd muutoksia varattuihin aikoihin jarjestelméan lukkiutumisen
jalkeen. (Kuva 5.) Kuva 5 on tehty AnswerGarden-palvelun avulla. Kuvassa olevat
sanat muuttuvat sitd suuremmiksi, mit4 useammin ne mainitaan. Kuvan luomisessa on
kaytetty kyselyyn jatettyja sanallisia vastauksia, joten siitd on nopeasti havaittavissa

asiat, jotka nousivat vastauksissa esiin.
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Kuva 5. Sanalliset kehitysehdotukset.

Yhtend tutkimuskysymyksena oli selvittad, ettd vaikuttaako Paikky-jarjestelmé var-
haiskasvatuksen perustehtdvaan asiakkaiden silmin. Noin 75 prosentille asiakkaista
jarjestelma nayttaytyy arjessa ainakin satunnaisesti. Sanallisissa vastauksissa asiak-
kaat kertoivat jarjestelman olevan kohtuullisen huomaamaton sen nakyessa vain ohi-
mennen lasta sisdén ja ulos kirjattaessa. Osa asiakkaista kokee kirjaamisen sujuvan
lilan hitaasti. Osalle asiakkaista on tarkeaa, etta jarjestelma ei saa vieda henkilékunnan
aikaa vaan hoitajien aika on kaytettava perustehtavaan. Asiakkaat kuitenkin toivovat,
ettd tieto lasten arjesta varhaiskasvatuksessa siirtyy kotiin valokuvien ja muun arjen

dokumentoinnin muodossa.



54

9 KEHITYSIDEAT

Tatd opinnaytetyota lahdettiin toteuttamaan tavoitteena tuottaa aidosti hy6tya toimek-
siantajalle. Tyon tekijanéd koin hyddyn tuottamisen erittiin motivoivana asiana. Halu-
sin jo opinnaytetyon aihetta harkitessani tuottaa toimeksiantajalle tietoa, jota voidaan
kayttad konkreettisesti. Opinndytetyoni aihe ja toimeksiantaja valikoituivat itselleni
taysin vieraalta alalta. Tasta huolimatta koen saaneeni tyon avulla selville hyddynnet-

tavissa olevaa tietoa seké selkeitd kohteita kehitystyon perustaksi.

Asiakaskyselyn tulosten perusteella ndyttéé silté, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvaisia
Paikky-jarjestelmaédn. Kehitettdvaa jarjestelmastd kuitenkin loytyy. Tutkimustulok-
sista voidaan etenkin sanallisten vastaustausten perusteella 16ytaa kohteita, joita digi-
talisaation periaatteiden mukaisista kehittaa asiakaslahtoisesti. Kehitystyolla voidaan
Paikky-jarjestelmastd saada apuvéline asiakkaiden arkea helpottamaan. Kuitenkaan
kehityksen seurauksena ei varhaiskasvatuksen perustehtévélle saa aiheutua haittaa.
Varhaiskasvatuksen henkiloston tulee voida keskittya perustehtavéaansa, digitalisaa-
tion toimiessa perustehtdvaad tukevana elementtind. Kvantitatiivisten tulosten perus-
teella ndyttaa silta, ettd asiakkaat kokevat henkilékunnan osaamisen erittdin hyvaksi ja
hoitoaikoja on helppoa varata. Eniten kehittdmista nayttaé olevan hoitoaikojen muut-
tamiseen liittyvissa kaytannoissd seka paivakodin henkilokunnan kyvyssa ohjeistaa

asiakkaita Paikyn kaytossa.

Paikky jarjestelm& mahdollistaa Nokian kaupungille hoitoaikaperusteisen laskutuk-
sen, joka on tutkimuksen tulosten perusteella tarkeda asiakkaille. Asiakkaat kokevat
helpoksi hoitoaikojen suunnittelun paédosin helpoksi, mutta osalle vastaajista suunnit-
telu on vaikeaa. Epasaannollisesti lapsilleen hoitoa tarvitsevien voi olla vaikeaa en-
nakkoon tietdd todellista tarvetta hoidolle. Kun tarkkoja suunnitelmia ei osaa tehda,
voi hoitoaikaperusteisuuden hyodyt jadda asiakkailta saamatta. Osalle asiakkaista
termi hoitoaikaperusteinen laskutus antaa kuvan siita, ettéd laskutus tapahtuisi toteutu-
neen hoitoajan mukaan, eli maksetaan siitd mita kaytetaan. Laskutus tapahtuu kuiten-
kin etukéteen suunnitellun tuntiméaran mukaan. Asiakkaalle saama véara késitys voi
aiheuttaa kielteistd suhtautumista toimintaa kohtaan. Termi& voisi kehittdd kuvaamaan

tarkemmin todellista tilannetta, kuten suunnitelmaan perustuva laskutus.
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Aikojen varaaminen Paikky-jarjestelmasséa koetaan helpoksi. Asiakkaista suuri osa
kayttdd Paikky jarjestelméd mobiililaitteella ja osa mobiililaitekéyttdjista haluaisi
kayttada jarjestelmén mobiiliversiota Mukavaa. Monet kyselyyn vastanneista kokee,
etta aikojen varaaminen on hankalaa mobiilissa. N&yttaa siltd, ettd Mukavan kehitta-
minen etenkin aikojen varaamisen suhteen on térke&a. Jos kumpikin jarjestelman ver-
sioista toimii yhdenvertaisesti, voivat asiakkaat itse valita mieluisamman ja helpoim-
man tavan varata lapsilleen hoitoajat. Liséksi jarjestelméan kumpaankin versioon tarvi-
taan varaamista ja suunnittelua helpottamaan selkeé laskuri, josta asiakkaat voivat tar-
Kistaa reaaliaikaisesti, kuinka monta tuntia lapsi on tiettya kuukautta kohden ollut hoi-

dossa varaushetkella.

Kyselyn perusteella hoitoaikojen muuttaminen on asiakkaiden mielestd jonkin verran
hankalampaa kuin varaaminen. Asiakkaille olisi tirkedd pééstd tekeméédn “hienoséa-
t04” varattuihin hoitoaikoihin. Mikali asiakkaille annettaisiin mahdollisuus lyhentaa
lasten lukittuja hoitopéivia Paikyn kautta vahentaisi se viestinnan tarvetta paivakotiin.
Joillekin asiakkaille nayttéda olevan hoitoaikojen muuttamisen kaytdnnot epéselvia.
Viestintéa voisi tehostaa esimerkiksi laittamalla Paikky-jarjestelméin “tietopankki”,
josta asiakkaat voisivat tarkistaa kdytannot erilaisiin tilanteisiin. Tietopankissa voisi
olla otsikoita: "Tydvuoroni muuttui, miten muutan varattua hoitoaikaa” tai ”Lapseni

on sairastunut, miten ilmoitan siitd hoitopaikkaan”.

Viestien vaihto vaikuttaa tutkimustulosten perusteella olevan helppoa. Selkeita kehi-
tyskohteita viestitoiminnoissa on kuitenkin kyselyn perusteella havaittavissa. Monet
asiakkaista pitaa viestindkymaa epaselvana. Suurimpana ongelmana asiakkailla nayt-
t&& olevan vanhat viestit, jotka ja&vét joskus pitkéksikin aikaa viestinakyméaan. Asiak-
kaille tulisi antaa mahdollisuus poistaa, arkistoida tai piilottaa jo luetut vanhat viestit.
Paikyn viestitoimintoa tulisi muutenkin kehittdd enemman séhkodpostin kaltaiseksi.
Viestindkymad, jossa saapuneet viestit ovat aikajarjestyksessa selkedsti otsikoituna hel-
pottaisi viestien perille menoa. Sdhkdpostindkyméssa asiakkaat voivat helposti havaita
luetut ja lukemattomat viestit sekd otsikoiden perusteella etsid jonkin tietyn viestin.
Myos Paikky-viestistd sahkdpostiin tulevassa ilmoituksessa tulisi kdyda ilmi viestin
aihe, jotta asiakkaat voivat paatelld viestin Kkiireellisyyden. Viestinndssa on tarke&a

mya0s vastavuoroisuus. Asiakkaan ldhettdmaan viestiin tulisi reagoida edes lyhyesti ja
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nopeasti. Kun asiakas saa varmuuden siitd, ettd viesti on mennyt perille, vahennetdan

taas viestinnan tarvetta.

Tutkimuksessa kévi ilmi, ettd kaikki viestit eivat ndy ollenkaan mobiiliversio Muka-
vassa. Tietyt viestit, jotka kaupungin varhaiskasvatuksen hallinto l&hetta4 kaikille asi-
akkaille eivét ole luettavissa Mukava-sovelluksessa. Asiakkaat kéayttavat Paikkyé pal-
jon mobiililaitteilla ja monet kayttaisivat mielelladn Mukavaa. Viestien perillemenon
varmistamiseksi on hyvin tarkeéa, ettd asiakkaat saavat lukea kaikki saapuneet viestit
my0s Mukavassa. Viestin tavoittavuutta lisaisi myGs mobiiliversion antama herate
saapuneesta viestistd. Td&méan viestintdan liittyvan ongelman liséksi jotkut kyselyina
l&hetetyt viestit hdAmmentavit asiakkaita. Kyselyn lopussa on painike “’ldhetd lomake”.
Jotkut viestit saapuvat siis kyselying, vaikka kysymyksessa olisi yleinen tiedote kyse-
lyn sijaan. Asiakkaille olisi selkedmpéd, jos viestit voisi lukea ja kyselyihin vastata
haluamallaan laitteella ja versiolla Paikyst4. Talla hetkelld osa asiakkaista kokee ole-

vansa pakotetun kayttdmaan selainversiota, koska mobiiliversio toimii vajavaisesti.

Asiakkaat arvioivat henkilokunnan osaavan kéyttaa Paikkyé hyvin. Asiakkaat kuiten-
kin kokevat ongelmalliseksi sen, ettd henkilokunnan Paikky-nékyma on kovin erilai-
nen verrattuna asiakkaiden nakymaan. Tutkimukseen vastaajat kokevat, etta henkil6-
kunta ei osaa auttaa heitd Paikyn kayt0ssa tasta syysta. Nayttaa siltd, ettd asiakkaat
pyytéisivat mielellddn apua ongelmatilanteissa tutulta henkilokunnalta. Osa asiak-
kaista toivoo, ettd henkilokunnalle jérjestettdisiin lisakoulutusta, jotta Paikyn kaikki
ominaisuudet tulisivat tutummiksi. Yksi vaihtoehto olisi, ettd jokaisessa paivakodissa
koulutettaisiin vahintaan yksi henkil6 Paikky-vastaavaksi, joka voisi ratkoa pienia on-
gelmia. Aiemmin mainitsemani “tietopankki” voisi my0s palvella asiakkaita yleisim-

missa ongelmissa.

Paikyn kayttd koetaan miellyttavaksi ja sen visuaalinen ilme selkeédksi. Suurimmat on-
gelmat kédytettdvyydessa nayttad olevan mobiiliversio Mukavan kanssa. Koska suurin
osa asiakkaista ndyttdd olevan mobiililaitteiden kayttdjid, on erittdin tarkedd, ettad
Paikky-jarjestelmaé voidaan kayttadé yhta hyvin mobiilissa ja tietokoneella. Mobiiliso-
velluksen kayttd nayttéisi kiinnostavan monia asiakkaita, mutta sen kaytettavyys koe-
taan huonommaksi. Mukava-sovellus tulisi paivittdd vastaamaan sisalloltaan selain-

versiota. Hoitoaikojen varaaminen pitéisi olla Mukavassa sujuvampaa, tuntilaskurin
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ajantasainen sek& kaikkien viestien olla luettavissa myds Mukavassa. Lisaksi kum-
paankin versioon toivotaan tapahtumakalenteria, josta mahdollisesti olisi siirrettavissa

merkinnat asiakkaan omaan kalenteriin.

Kyselyn tulosten perusteella nayttaa silt, ettd suurin osa asiakkaista saa tietoa lasten
paivista Paikyn kautta ainakin satunnaisesti. Osa asiakkaista toivoisi, etté viikko-oh-
jelmat julkaistaisiin aikaisemmin. Joillekin vanhemmista nayttdd olevan mahdollista
suunnitella lasten péivat sen mukaan mita tapahtumia péivakodissa on tulossa. Tasta
syysté on tdrke&d, ettd viikko-ohjelma on saatavilla jo silloin kun hoitoaikavaraukset
tehdaan Paikkyyn. Asiakkaat toivovat myds ruokalistoja ndhtaville Paikkyyn, jotka

tapahtumakalenterin ohessa toisivat asiakkaille arjen suunnitteluun helpotusta.

Osa kyselyyn vastanneista asiakkaista saa Paikkyyn kuvia ja kertomuksia lasten ryh-
man tapahtumista. Kyselyn tuloksista k&y ilmi, ett4 asiakkaista on mukavaa saada do-
kumentointia arjesta ja sita toivotaan paljon. Kuitenkin osalle asiakkaista dokumen-
tointi Paikkyyn ei ole tarkeda. Tarkedmpana koetaan kasvokkain tapahtuva kuulumis-
ten vaihto. Vastauksista kay kuitenkin ilmi, ettd osa asiakkaista kokee lasten haku -
tilanteen hektiseksi eika henkilokunta ei tieda valttamatta lapsen paivésta juurikaan.
Kuitenkin vanhemmat toivovat kuulumisten siirtyvén kotiin jollain tavalla. Paikky
voisi palvella tata toivetta esimerkiksi symbolein, jotka henkildkunta osaa tulkita van-
hemmille tai vanhemmat voivat tulkita suoraan Paikysta. Kuvat ja muut erityiset muis-
tot voisivat siirtyd kotiin talletettavaksi esimerkiksi sahkoisen kasvunkansion muo-
dossa. Jos Péikyssd jaetut kuvat jaettaisiin muussa o0siossa, kuin viesteissa, pysyisi

viestindkymakin selkedmpéana.

Asiakkaan ndkokulmasta varhaiskasvatuksen digitaalisissa jarjestelmissé on tarkeinté
jarjestelmaén toimivuus ja helppokéyttoisyys. Kehitystydssé onkin huomioitava asi-
akkaiden kokemuksen Péaikky-jarjestelmén mobiilisovelluksen ongelmista. Mukava-
sovellus koetaan epaluotettavaksi eika se palvele talla hetkelld mobiilikéyttdjia taysin.
Mobiilikayttdjat joutuvat sovelluksen rinnalla kayttdmaan P&ikyn selainversiota,
koska kaikki toiminnot eivét ole saatavilla Mukavassa tai ne koetaan hankalak&yttoi-
siksi. Toinen tutkimuksessa tarkedksi noussut asia digitaalisissa jarjestelmissa on se,

ettd jarjestelma mahdollistaa nopean ja tehokkaan tiedonkulun.
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