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1 JOHDANTO

Aiheen valinta

Opinnaytetydomme aiheena on Kelan tyontekijoiden nakemykset kuntoutuslaitoksista
ja niiden palveluista ja tutkimuskohteena ovat 1td&-Suomen kuntoutuslaitokset, erityi-
sesti Kruunupuisto. Saimme opinndytetydmme toimeksiannon Kruunupuistolta ja yh-
teishenkilondmme toimii Kruunupuiston avainasiakaspaallikké Birgitta Ojasalo. Oja-
salo on tehnyt opinnaytetydnsé (2009) tutkimussuunnitelman Kruunupuiston yritysku-
van ja maineen kartoittamisesta ja sen pohjalta lahdimme ty0stdm&an omaa opinnayte-

tydtamme.

Yhteiskunta, sen rakennemuutokset seka tyoelaman kasvavat vaatimukset ja kiristyva
tyOtahti johtavat ihmisten uupumiseen ja tdmén myo6td kuntoutuksen merkitys yhteis-
kunnan hyvinvoinnille korostuu entisestadan. Vaeston ty0- ja toimintakykya pyritdén
lisddmaan kuntoutuksen avulla, jotta ihmiset saavat voimavaroja oman eldmansa hal-
lintaan. Kuntoutuksen tavoitteena on ihmisen toimintakyvyn, itsendisen selviytymisen,
hyvinvoinnin ja tyollisyyden edistaminen ja siksi on térke&d, etta erilaisia kuntoutus-
muotoja on tarjolla, ja ettd ne ovat helposti niita tarvitsevien saatavilla. (Valtioneuvos-
to 2002, 3.)

Kuntoutus voidaan maéaritell& erilaisten toimenpiteiden muodostamaksi kokonaisuu-
deksi, jolla tahdatdan tiettyihin tavoitteisiin ja kohti ennalta asetettuja tavoitteita ete-
nevéksi prosessiksi. Kuntoutuksen todetaan olevan my6s yhteiskunnallinen toiminta-
jarjestelma. Kuntoutus voidaan luokitella erilaisiin osa-alueisiin, joiden tarkoituksena
on selkiyttdd tai jasentdd kuntoutustoiminnan siséltdd. Kuntoutuksen nelja yleista
muotoa ovat laékinnéllinen, ammatillinen, kasvatuksellinen ja sosiaalinen kuntoutus.
Kuntoutuksen eri osa-alueiden rajojen voidaan kuitenkin sanoa olevan hailyvia ja tasta
syystd kuntoutus on monialaista. Kuntoutusprosessin toimenpiteissd hoitomuotoja
yhdistelladn yksilon tarpeen mukaan ja niissa hyodynnetddn useiden eri ammattien

edustajien asiantuntemusta. (Jarvikoski & Harkapaa 2004, 17, 23-25, 36.)

Kilpailu kuntoutusalalla on kovaa, etenkin veteraanikuntoutuksen véhentyessa pikku

hiljaa veteraanien korkean ian my6td. Kuntoutuslaitokset joutuvat miettimééan korvaa-
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via kuntoutuspalveluja ja etsim&an kuntoutukselle uusia kohderyhmia pérjatakseen
tulevaisuudessa. Kilpailun kiristyessa entisestdan, on kuntoutuslaitosten loydettava
keinoja erottua markkinoilta ja saavuttaa kilpailuetua muihin palveluntuottajiin nah-
den. (Ojasalo 2009, 1-2.)

Tutkimuksemme aihe kiinnostaa meitd ajankohtaisuutensa takia. Siirtyessamme tyo-
elamaan kohtaamme sen asettamat haasteet ja kuntoutus voi tulevaisuudessa olla osa
myG6s omaa elaméamme. Mielestdmme kuntoutustoiminta on ihmisten ja yhteiskunnan
hyvinvoinnin kannalta ajankohtainen ja tarked asia, jonka merkitystd emme aiemmin

olleet sisdistaneet.

Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymys

Opinndytetydmme tarkoituksena on tutkia It4&-Suomessa toimivien kuntoutuslaitosten
kuntoutuspalveluja Kelan tyontekijoiden nakdkulmasta. Opinndytetydmme tutkimus-
kysymys muodostui seuraavaksi: Mika kasitys Kelan tyontekijoilla on It4&-Suomen
kuntoutuspalveluita tarjoavista yrityksista? Liséksi tutkimme, onko yrityskuvalla vai-
kutusta kuntoutuspéatoksia tehtdessd. Tavoitteenamme on selvittaa erityisesti Kruunu-
puiston palvelun laatua Kelan tydntekijoiden nakokulmasta sekd kartoittaa Kruunu-
puiston asemaa kilpailijoiden joukossa selvittdmalla heidan mielikuviaan ja kokemuk-
siaan tutkimukseen valituista kuntoutuslaitoksista. Tutkimustuloksia hyodyntamélla
Kruunupuisto voi kehittdd toimintaansa ja tuottaa entistda laadukkaampia palveluita

asiakkailleen.

Suurin osa Kruunupuiston kuntoutusasiakkaista tulee kuntoutukseen maksusitoumuk-
sella, eli kuntoutuksen maksaa joku muu kuin asiakas itse. Taman takia tutkimme ai-
hetta Kansaneldkelaitoksen, Kelan tydntekijoiden ndkokulmasta, silla se on Kruunu-
puiston suurin maksajataho kuntoutustoiminnan osalta. Rajasimme opinnaytetyds-
samme tutkittavat yritykset It4&-Suomessa sijaitseviin kuntoutuslaitoksiin, koska

tydmme toimeksiantaja Kruunupuisto toimii siella.



Aikaisemmat tutkimukset

Tutkimustamme varten perehdyimme erilaisiin tutkimuksiin, opinnaytetéihin ja pro
gradu —tutkielmiin, joissa késiteltiin yrityksen palvelun laatua, yrityksen erottumista
markkinoilla ja asiakastyytyvaisyyttd. Mik&an I6ytdmistamme tutkimuksista ei kasitel-
Iyt tdysin samoja aihealueita kuin meidan tutkimuksemme, mutta 16ysimme hyvié na-
kokulmia asian késittelemiseen. Yksi keskeisimpia késitteitd tydmme kannalta on laa-
tu ja siihen vaikuttavat tekijat. Yrityksen toiminnan ja palvelun laatua on tutkittu, kos-
ka yritykset ovat entista tietoisempia palvelun laadun merkityksesta asiakkaille ja yri-

tyksen toiminnalle.

Suomalaisen Tyon Liitto on teettdnyt laatua kasittelevan tutkimuksen, jossa tutkittiin
suomalaisten yritysten kasityksia palvelun laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena oli
kerdtd suomalaisilta yrityksilta tietoa laatukasityksista ja laadun tuottamisesta oman
yrityksen toiminnassa. Tutkimuksen tuloksissa todettiin laadun olevan térkein yrityk-
sen menestystekija niin ylimmén johdon kuin muiden tyontekijoiden mielesta. Tar-
keintd laadussa todettiin olevan asiakkaiden odotusten mukaisen tuotteen tai palvelun
tuottaminen. Laadun tekemista vaikeuttavia tekijoitd todettiin olevan puutteellinen

tiedonkulku, Kiire ja tyon tehoton organisointi. (Taloustutkimus Oy 2004, 1, 3.)

Vuonna 2009 tehdyssé opinndytetydssa tutkittiin asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
palveluiden laatuun ja etsittiin ratkaisuja tutkimuksessa esiin nousseisiin ongelmakoh-
tiin. Tutkimuksessa selvitettiin, mistd laadukas palvelu muodostuu seka kuinka asia-
kastyytyvéisyytta ja palvelun laatua voidaan yrityksessé parantaa. Tutkimuksen tulok-
sista kay ilmi, ettd asiakkaat ovat padasiassa tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palvelui-
hin, mutta yrityksen tulisi kiinnittdd huomiota toimitilojen yleiseen viihtyvyyteen ja

yhteydenpitoon asiakkaaseen tyon aikana. (Taivalmaki 2009, 1, 25.)

Kotihoidon palveluiden laatua tutkittiin asiakkaan nakokulmasta 2008 valmistuneessa
pro gradu -tutkielmassa. Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakkaan kokemuksia saamas-
taan kotihoidon palvelusta. Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaat pitivat kotihoidon
palvelua enimmékseen hyvand, mutta he toivoivat, etta tyontekijoiden vaihtuvuus ei
olisi niin suuri. Tyontekijoiden ammattitaitoa pidettiin hyvénad, mutta tyontekijoiden

tyon rajaukset eivat aina miellyttdneet asiakkaita. (Keipild 2008, 4, 61-62.)



2 KRUUNUPUISTO PUNKAHARJUN KUNTOUTUSKESKUS

Kruunupuisto Punkaharjun kuntoutuskeskus sijaitsee Punkaharjulla Eteld-Savossa
Saimaan rannalla. Punkaharjun alueesta muodostui yksi Suomen merkittdvimmista
luonnonnahtavyyksista jo 1800-luvun alussa, jolloin alueen luontoa alettiin suojella
kauniin maiseman sailyttdmiseksi. Harjualueen suojelu on jatkunut tahan paivaan
saakka ja nykyisin aluetta hallitsee ja hoitaa Metsantutkimuslaitos. Kruunupuisto tar-
joaa asiakkailleen kuntoutus- ja majoituspalveluja ja erilaisia aktiviteetteja. Kruunu-

puisto tarjoaa tiloja myos kokous- ja kurssitoiminnalle. (Kruunupuisto Oy 2010a.)

2.1 Historia

Suomalainen laékariseura Duodecim perusti Osakeyhtid Keuhkotautisten Parantolan
Punkaharjun Takaharjulle vuonna 1892 ja keuhkotautiparantola aloitti toimintansa
vuonna 1903. Talvisodan aikaan parantolaa tarvittiin sotilaskayttoon ja Suomen valtio
osti sen vuonna 1941, ja nimi muutettiin Sotilasparantolaksi. Sotilassairaalan toiminta
lopetettiin vuonna 1964, jonka jalkeen sairaala jai tyhjilleen. (Kruunupuisto Oy
2010a.)

Fysioterapia-liitto ry vuokrasi tyhjana olleen parantolan kevaalla 1967 ja teki tarvitta-
vat kunnostustydt toiminnan aloittamiseksi. Saneerauksen toinen osa ajoittui vuosille
1973-1975 ja vuotta mydhemmin laitoksen nimi muutettiin Punkaharjun Kuntoutus-
sairaalaksi. Fysioterapia-liiton toimintaa jatkamaan perustettiin Punkaharjun Kuntou-
tussairaalaséatio, jonka jasenia olivat valitsemassa Punkaharjun kunnan hallitus, So-
tainvalidien Veljesliitto ry, Invalidiliitto ry, Keuhkovammaliitto ry, Suomen Sotavete-
raaniliitto ry, Rintamamiesveteraanien liitto ry, Punkaharjun Kuntoutussairaala-saation
hallitus. (Kiukas 1987, 28, 45, 53-54.)

1970- ja 1980-lukujen vaihteessa alueelle rakennettiin uusia tiloja, joiden myota kun-
toutussairaala sai useita kymmenia asiakaspaikkoja lisdd. Ajan myoté tiloja on kunnos-
tettu ja laajennettu kuntoutuslaitoksen alkuperdisté tyylida kunnioittaen. Vuonna 2003
kuntoutuslaitoksen nimi sai viimeisimman muotonsa, Kruunupuisto - Punkaharjun

kuntoutuskeskus. (Kruunupuisto Oy 2010a.)



2.2 Kuntoutustoiminta ja palvelut

Kruunupuisto Punkaharjun kuntoutuskeskuksen toiminnan tavoitteena on edistaa vaes-
ton terveyttd sekd tyo- ja toimintakykya kehittaméllg ja tuottamalla korkealaatuisia,
monipuolisia, taloudellisia ja ihmisléheisia kuntoutus- ja virkistyspalveluja. Kaikille
asiakkaille on tarjolla monipuolisesti erilaisia palveluja, joista he voivat valita halua-
mansa. Esimerkiksi kuntoutustoiminnassa asiakkaalle tarjotaan ydinpalveluna kuntou-
tusta, jota tukevia lisépalveluja ovat esimerkiksi majoitus ja kuntoutuksessa kaytetta-
vat valineet ja laitteet. Kuntoutustoiminnan tukipalveluita ovat esimerkiksi erilaiset
hoidot ja hieronnat sekd kampaamo- ja kosmetologipalvelut, joita asiakas voi halutes-
saan ostaa. (Kruunupuisto Oy 2010a.) Néiden tukipalveluiden avulla Kruunupuisto

pyrkii tuottamaan kilpailuetua itselleen muihin kuntoutuslaitoksiin nahden.

Kruunupuiston kuntoutustoiminta on jaettu kolmeen ryhmaén, joita ovat neurologinen
ja tukea tarvitsevien kuntoutus, tydeldmasuuntautunut kuntoutus seka iké- ja moniala-
kuntoutus. Kruunupuistossa on toteutettu tutkimustoimintaa sekéd tutkimushankkeita
koskien muun muassa sotavankien terveydentilaa ja kuntoutustarvetta, aivohalvauk-
seen liittyvid henkisen toimintakyvyn muutoksia ja kuntoutuskurssien hyotyd. Uusim-
pina hankkeina ovat tuki- ja liikuntaelinsairaiden kivunhallintaan seka aanihairiosta
kérsivien &&niterapian vaikuttavuuteen liittyvat hankkeet. Kruunupuistossa kehitetdén

ja tutkitaan kuntoutustoimintaa jatkuvasti. (Nyrkko 2009, 3.)

Kruunupuiston tavoitteena on markkinoida kuntoutuspalveluja niin, ettd kuntoutus-
vuorokausien maara kasvaa edelliseen vuoteen verrattuna. Koska esimerkiksi heimo-
veteraanien kuntoutus tulee vaistamatta laskemaan, pyritaan lisdvuorokausia saamaan
muista tarjottavista kuntoutuspalveluista. Suurimmat kasvuodotukset ovatkin ika- ja
monialakuntoutuksessa uuden reumakuntoutuksen kéynnistyttyd vuoden 2010 alussa.
Yhteisty6td ja markkinointia eri maksajatahojen ja kohderyhmien, esimerkiksi Kela,
vakuutusyhtiot, perusterveydenhuolto ja ty6terveyshuollot, kanssa lisatdan tulostavoit-
teiden saavuttamiseksi. YhteistyOta pyritdén lisdédméaan ndytteillepanojen, koulutuspai-
vien, asiakaskayntien, lehtimainonnan, uudistuvien painotuotteiden ja kotisivujen seka
suoramarkkinoinnin avulla. Liséksi Kruunupuisto jatkaa tutkimushankkeiden kehitta-

mistyotd. (Kruunupuisto Oy 2010b.)



3 KANSANELAKELAITOS KUNTOUTUSPALVELUIDEN OSTAJANA

Kansaneldkelaitos eli Kela toimii eduskunnan valvonnassa ja sen tehtavéna on huoleh-
tia Suomessa asuvien seka ulkomailla asuvien Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvien
perusturvasta. Kelan toiminta-ajatukseen kuuluu turvata véeston toimeentuloa, edistaa
terveyttd ja tukea itsendista selviytymistd. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat
lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, ty6ttémén perusturva, asumistuki,

opintotuki ja vahimmaiselakkeet. (Kela 2010.)

Kansanelékelaitos, Kela tukee Suomen sosiaaliturvaan kuuluvien henkildiden kuntou-
tusta ja kuntoutuksen ajan toimeentuloa. Kuntoutuksen tarkoituksena on parantaa tyo-,
opiskelu- ja toimintakykya, tukea itsendista selviytymista seké opastaa myos terveelli-
seen elamén tapaan. Kelan jéarjestamiad kuntoutusmuotoja ovat ammatillinen kuntoutus,
vaikeavammaisten l&dakinnéllinen kuntoutus ja harkinnanvarainen kuntoutus. Kuntou-
tusta jarjestavat Kelan valitsemat kuntoutuslaitokset ja muut palveluntuottajat, kuten
terapeutit. Néille kuntoutuksenjérjestdjille Kela maksaa kuntoutuksesta aiheutuneet
kulut, joten kuntoutujan ei tarvitse itse maksaa kuntoutuksestaan. Mikali tarvittavan
kuntoutuksen jarjestaminen ei kuulu Kelalle, henkildé ohjataan muuhun asianmukai-
seen kuntoutukseen. Muita kuntoutusta jarjestévia toimijoita ovat muun muassa julki-
nen terveydenhuolto, kuten terveyskeskukset ja sairaalat seké tyoeldkelaitokset ja tyo-
voimatoimistot. (Kela 2009, 1-2.)

Kela ostaa kuntoutuspalveluita asiakkailleen eri kuntoutuslaitoksilta, jotka Kela on
hyvaksynyt palveluntuottajikseen tarjouskilpailun kautta. Mik& tahansa kuntoutuslai-
tos voi osallistua Kelan jarjestaméaan tarjouskilpailuun, jonka avulla Kela valitsee so-
pivat kuntoutuslaitokset palveluntuottajikseen. Kelan kuntoutuspalveluiden tuottajiksi
haluavien kuntoutuslaitosten tulee tayttaa Kelan asettamat standardit, joiden tarkoituk-
sena on valvoa kuntoutuksen laatua. Standardeilla luodaan vahimmaisvaatimukset
kuntoutustoiminnan prosessille ja sen etenemiselle. Standardeissa ké&sitellddn muun
muassa asiakasturvallisuutta, hoitohenkil0stod, tiloja, laitteita, majoitusta seka laadun-

hallintaa ja seurantaa. (Kela 2010.) Standardien paapiirteet on esitelty taulukossa 1.



TAULUKKO 1. Kelan laitosmuotoisen kuntoutuksen standardit (Mukaillen
Standardit kuntoutuksessa 2010.)

Asiakasturvallisuus

kuntoutuslaitoksissa oltava ympérivuorokautisesti véh. 1
terveydenhuollon perustutkinnon suorittanut henkil®

allas- ja kylpyléosastolla oltava pateva uimavalvoja ja siel-
14 on noudatettava tuoteturvallisuuslain maarayksia
ohjelman toteutuksessa oltava mukana ohjaaja avustamas-
sa kuntoutujia

urheiluvarusteiden oltava lajiliittojen turvallisuusohjeiden
ja sdéntojen mukaisia

Hoitohenkilosto

kuntoutettavien hoidosta vastaa moniammatillinen tyo-
ryhmé4, joilla oltava ammattinimikettd vastaava hyvaksytty
koulutus

palveluntuottaja vastuussa henkilokuntansa asianmukai-
sesta perehdyttdmisesté ja kouluttamisesta

vaikeahoitoisia ja -vammaisia varten oltava avustajia
asianmukainen henkil6sto erityisryhmia varten, esim. viit-
tomakieliset asiakkaat

Tilat

tilojen oltava siistit, viihtyisat ja monipuoliset

tilojen oltava soveliaita erilaisille kuntoutujille

tilojen oltava lahietéisyydelld toisistaan, jotta kuntoutujien
on helppo liikkua paikasta toiseen

palveluntuottajalla oltava kaytosséan allastiloja, lepo- ja
taukohuoneita seké lukolliset tavaransailytystilat
ympaériston oltava turvallinen kaikille kuntoutujille

Laitteet

kaytettavien laitteiden oltava asianmukaisia, turvallisia ja
monipuolisia

palveluntuottaja huolehtii huolloista, kdyttdvarmuudesta
seka kaytonohjauksesta

Majoitus

majoitustilojen oltava asianmukaiset, allergiset ja liikunta-
vammaiset huomioitava

majoitus jarjestetddn kahden hengen huoneissa, yhden
hengen huoneen lisaimaksun maksaa kuntoutusasiakas
valttamattomalle avustajalle jarjestettdva majoitus

Laadunhallinta ja

seuranta

palveluntuottajan valvottava kuntoutustoimintojen laatua
asiakaspalautteiden ja -tyytyvaisyyden avulla
palveluntuottajalla oltava laatukésikirja

laatupolitiikka ja keskeisimmaét laatutavoitteet tulee maari-
tella kirjallisesti




4 PALVELUT JA YRITYSKUVA

4.1 Palvelut ja palvelutuotteet

Palvelu on prosessi, joka koostuu jossain madrin aineettomien toimintojen sarjasta.
N&ma toiminnot tarjotaan asiakkaalle ratkaisuna ongelmiin, ja ne toimitetaan yleensa
asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Grénroosin mukaan
sanalla palvelu on kuitenkin eri merkityksia. Sill&4 voidaan tarkoittaa esimerkiksi hen-
kilokohtaista asiakaspalvelua tai palvelua tuotteena tai tarjoomana. Palvelun maari-
telmé&a on kasitelty ja pohdittu jo vuosikymmenien ajan, mutta lopullista yksimielista
maéaritelmaa ei ole vield syntynyt. Palveluilla on havaittu yleensé olevan nelja perus-
piirrettd, jotka auttavat k&sittelemadn palvelun ominaisuuksia. Peruspiirteitd ovat ai-
neettomuus, prosessiluonne, palvelun samanaikainen tuottaminen ja kuluttaminen seka

asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen. (Grénroos 2009, 76, 77, 79.)

Aineettomuus on piirre, joka usein yhdistetddn palveluun. Palveluja pidetddn aineet-
tomina, koska sité ei voi kokeilla ennen ostamista, eika sitd voi vaihtaa tai palauttaa,
jos siihen ei ole tyytyvdinen. Esimerkiksi ennen lomapaketin ostamista asiakas ei voi
testata sen toimivuutta. Palvelun lopputuloksena on yleensa jokin tapahtunut muutos,
eika se johda mihink&an omistukseen. Edell& mainittujen piirteiden takia asiakas ei voi
koskaan olla etukateen tdysin varma ostettavasta palvelusta ja sen ominaisuuksista.
(Gronroos 2009, 80; Pesonen 2002, 23.)

Gronroos (1998, 52) ja Ylikoski (2001, 24) esittavéat palveluiden muodostuvan tapah-
tumista, toiminnoista, teoista tai naiden sarjoista eli palveluprosesseista. Ylikoski tote-
aa palveluprosessille olevan ominaista vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen tyonteki-
jan vélilla, mutta toisena osapuolena voi tyontekijan sijaan olla my6s esimerkiksi laite
tai yrityksen jarjestelmd, kuten pankkiautomaatti. Gronroos (1998, 52) huomauttaa
kuitenkin, ettd on myos tilanteita joissa asiakas ei ole vuorovaikutuksessa palveluyri-
tyksen kanssa. Esimerkiksi hotellin henkilokunta ei aina ole suoranaisessa vuorovaiku-
tuksessa niiden henkildiden kanssa, jotka toimittavat hotelliin puhtaita liinavaatteita ja
vievat likaiset pois. Ylikosken (2001, 25) mielesta palvelulle on ominaista myos se,
ettd asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen aina, riippumatta siitd oliko han vuoro-

vaikutuksessa palveluhenkilékunnan vai palveluprosessia tukevan laitteen tai jarjes-
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telmén kanssa. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen esimerkiksi kertomalla, min-
kélaista palvelua hén haluaa ja tarvitsee sekd antamalla tietoja itsestaan. Talla tavalla

osallistumalla asiakas varmistaa saavansa juuri omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua.

Yksi palvelun peruspiirteisté on se, etta palvelu usein tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti. Tamé tekee palvelusta ainutlaatuisen tapahtuman joka kerta, riippumatta siita
tapahtuuko palveluprosessi kahden henkilon vai henkilon ja koneen kesken. Vaikka
palvelun perusperiaate pysyy aina samana, on sosiaalinen kanssakdyminen erilaista
asiakkaasta riippuen. Palvelujen voidaankin sanoa olevan heterogeenisia ja tdma luo
yritykselle haasteita palvelun laadun kontrolloimiseen. (Gronroos 2009, 81-82.) Pal-
velutapahtumat, kuten kaikki suoritukset, ovat aikasidonnaisia ja kokemusperdisia,
vaikka niiden vaikutukset voivat olla kauaskantoisia (Lovelock 1992, 6). Esimerkiksi
kuntoutus tapahtuu kuntoutuslaitoksessa, mutta kuntoutumisprosessi jatkuu viela var-

sinaisen kuntoutusjakson jéalkeen.

Ennen palvelusta puhuttiin vain palveluyritysten tuotteena, eiké sitd ymmarretty osana
tuotetta. Pesosen ym. (2002, 21) kasityksen mukaan erilaisten tavaroiden, esineiden ja
laitteiden kauppa siséltdéa myos palvelua eli asiakkaille tarjotaan konkreettisia tuotteita
ostettaessa myds palvelua. Yleensa palvelu ja tuote kulkevat kasi kédessa ja tdssa ta-
pauksessa voidaankin sanoa tavaran olevan merkitykseton asiakkaalle ilman palvelua.
Esimerkiksi ravintolassa ruoka-annoksella ei olisi asiakkaalle hyotyd, jos hén ei saisi
palvelua eli annosta ei hanelle tarjoiltaisi. Ravintolassa kéyntid voidaan sanoa palvelu-
tuotteeksi, joka muodostuu ydinpalvelun lisaksi konkreettisista elementeista ja palve-
luympéristostd. Elementtien ja palveluympdriston vaihtuessa asiakkaan kokemus
muuttuu, vaikka itse ydinpalvelu, esimerkiksi ravintolassa ruokailu, pysyy samana.
(Rope 2000, 212; Ylikoski 2001, 224.)

4.2 Mielikuva ja imago

Mielikuva on joku kuva tai kasitys ihmisen mielessa. Mielikuva on aina subjektiivinen

eli henkilokohtainen ja se perustuu asenteisiin ja arvoihin. ”Kyse on vain siitd, mitd

mieltd kyseinen henkilo jostain asiasta on.” (Rope & Mether 2001, 14.)
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Aberg (1997, 66) médrittelee imagon mielikuvien muodostamaksi kokonaisuudeksi,
jonka ulkopuolinen tai tydyhteisdssa toimiva henkilo liittdd yrityksen tuotteisiin tai
palveluihin. Pesonen ym. (2002, 178-179) toteavat imagon olevan tuotteesta tietoisesti
ja tavoitteellisesti annettu kuva, jonka yritys luo. Kuluttajien véarintulkintoja pyritaan
estamédan luomalla tuotteelle tai palvelulle sellaisia ominaisuuksia, jotka vastaavat
asiakaskohderyhmaén intressejé ja toiveita. Tastd voidaankin paatella, etta yrityksella
on pahimmassa tapauksessa kaksi eri imagoa. Ndma ovat yrityksen itse itsestdan ja
tuotteistaan tietoisesti luoma imago seka asiakkaiden ja kuluttajien mielikuvista muo-

dostunut imago. Ihannetapauksessa namaé kaksi imagoa ovat yhtenevaiset.

Kaésitteitd mielikuva ja imago kéytetdan usein toistensa synonyymeind. Vuokko (2004,
191) painottaa mielikuvien olevan ihmisen kasityksié todellisuudesta, tassa tapaukses-
sa mielikuvia organisaatiosta tai jostain sen toimintaan liittyvasta asiasta. Niité ei voi
pitad vadring tai virheellising, vaikka ne eivét vastaisikaan yrityksen omasta toimin-
nastaan luomaa kuvaa. Yritys voi kuitenkin toiminnallaan vaikuttaa ihmisten mieliku-
viin, mutta yrityksen pitdé olla tarkkana, ettei vaikutus ole negatiivista. Pulkkinen
(2003, 55) kiteyttad asian seuraavasti: “Kaikki, mitd yritys tekee tai jattdd tekemaéttd,
vaikuttaa asiakkaiden mielissé syntyviin kasityksiin ja mielikuviin joko myonteisesti
tai kielteisesti ja sitd kautta yrityksen menestykseen.” Mielikuvan muodostumisen ase-
telmassa on kaksi osapuolta: yritys, palvelu tms., josta kuva muodostetaan ja henkild,
jolle kuva muodostuu. Kun nama osapuolet kohtaavat tai ovat keskenaan vuorovaiku-
tuksessa jollakin tapaa, muodostuu mielikuvia. (Karvonen 2000, 57.) Aberg (1997, 67)
toteaa, ettd mielikuvan syntymiseen vaikuttaa lisaksi jo olemassa olevat kasitykset ja
aikaisemmat kokemukset mielikuvien kohteesta, muiden kertomat kokemukset ja ku-

va, jonka media on luonut.

4.3 Yrityskuva ja palvelukuva

Pitkanen (2001, 15) méarittelee yrityskuvan mielikuvaksi, joka yksil6lla tai yhteisolla
on tietysta yrityksestd. Yrityskuvalla voidaan tarkoittaa myos sitd mielikuvaa, jonka
yritys haluaa luoda itsestdan jollekin kohderyhmalle. T4t4 haluttua yrityskuvaa voi-
daan kutsua myos profiiliksi. Myds Vuokko (2003, 103) kertoo yrityskuvan muodos-
tuvan kaikista niista kasityksista, joita yksilolla, yhteisoll& tai sidosryhmalla yritykses-

t& on. Vuokko kayttaa yrityskuvan rinnalla myos kasitteita yrityksen persoonallisuus ja
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yrityksen identiteetti. Yrityksen persoonallisuus kertoo sen ominaispiirteista eli millai-
nen yritys on. ldentiteetti heijastaa yrityksen persoonallisuutta esimerkiksi nimen, si-
jainnin, henkiloston maaréan, laadun ja kayttaytymisen, palvelun, laitteiston, toimitilo-

jen seka viestinnén avulla.

Yrityskuvan ydin on se, ettd yrityksen sidosryhmat tietdvat mika yritys on, ja mité se
tekee. Yrityskuva perustuu yrityksen luotettavuuteen, tehokkuuteen ja asiakaslahtoi-
syyteen. Se, mitd ja miten yritys on tehnyt ja saanut aikaan muodostavat perustan yri-
tyskuvalle. Vastoin yleistd kasitystd yrityskuva ei synny mainosten tai esitteiden avul-
la, vaan mainonta ja tiedotus tukevat mielikuvaa, joka perustuu yrityksen osaamiseen
ja tydhon. (Pitkénen 2001, 67, 126-127.)

Mielikuvien liittyessa yrityksen palveluun, voidaan puhua palvelukuvasta. Koska pal-
velukuva on yksittéisen henkilén mielikuvien muodostuma, voi palvelukuvaa pohdit-
taessa saada erilaisia vastauksia mielikuvien ollessa subjektiivisia eli henkilokohtaisia.
Mielikuvat voivat liittyd my0s yrityksen tuotteisiin, jolloin kyseessé on tuotekuva.
(Aberg 1997, 66.) Yritys voi omalla toiminnallaan vaikuttaa asiakkaan muodostamaan
palvelukuvaan. Kun asiakaskeskeisyys ja palveluhenkisyys ovat yrityksen tarkeimpia
normeja, voidaan yrityksessd sanoa olevan palvelukulttuuria. Hyva palvelu ja aito
kiinnostus asiakasta kohtaan parantavat asiakkaan kokeman palvelun toiminnallista
laatua. Tama vaikuttaa asiakkaan mielikuviin palvelusta, eli palvelukuvaan. (Grénroos
1998, 287, 303.)

4.4 Maine

Erkki Karvosen (ks. 2000, 64-65; 2001, 17-18) mukaan maine on tunnettuutta, joka
liittyy puhumiseen ja kuuntelemiseen eli viestintaan. Tunnettuus kertoo, miten ihmiset
tuntevat yrityksen nimeltd ja maineelta. Yritys, josta mainitaan ja puhutaan paljon, on
maineikas. Toisaalta maine liittdd yhteen arvioinnin siitd, miten jokin koetaan tietyn-
laiseksi ja miten tatd kokemusta valitetddn toisille ja jaetaan toisten kanssa. Maine

muokkaantuu ja elad tarinan lailla kun siitd kerrotaan eteenpéin.

Myo6s Aula ja Heinonen (2002, 32—-38) mainitsevat maineen olevan kuin uskottava ja

luottamusta herattdva tarina, jonka kuitenkin pitdd my6s pohjautua todellisuuteen.
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Koska maine on vahvasti sidoksissa kokemuksiin, jotka sidosryhmat liittavat yrityk-
seen, muodostuu jokaiselle yritykselle oma ainutlaatuinen maineensa. Kun maineesta
puhutaan yrityksen tai organisaation yhteydessd, tulee huomioida, ettd maine on mieli-
kuvia ja toisaalta toimintaa ja kokemuksia. Mielikuvat ohjaavat ihmisten valintoja ja

toimintaa seka vaikuttavat siihen, minkalaisen todellisuuden ihminen luo.

Imago ja maine sotketaan helposti keskendan. Imagon ollessa selvasti visuaalinen ku-
vallisuuteen perustuva kasite, on maine puolestaan arvottavista kertomuksista muo-
dostuva kokonaisuus. Sidosryhmat pohjaavat yrityksesta tekemansa arvioinnin mieli-
kuviin ja kokemuksiin. Tdma arviointi eli maine muodostuu monista osatekijoisté ja se

rakentuu yrityksen todelliselle toiminnalle. (Aula & Heinonen 2002, 61.)

5 PALVELUN LAATU

5.1 Palvelun laatu kasitteena

Laadulla on késitteend monia erilaisia tulkintoja nakokulmasta riippuen. Yritysten
laatuajattelun l&htokohtana tulisi olla sidosryhmét, erityisesti asiakkaat. Laatu ymmar-
retdan asiakkaan tarpeiden tayttdmiseksi yrityksen kannalta mahdollisimman tehok-
kaalla ja kannattavalla tavalla. Yrityksen toiminta mielletaédn laadukkaaksi, kun asia-
kas on tyytyvdinen saamiinsa tuotteisiin ja palveluihin. (Lecklin 2006, 18.) Myos
Bergstrom ja Leppénen (2009, 238) sanovat laadun muodostuvan niistd ominaisuuk-
sista, joita asiakkaat arvostavat tuotteessa tai palvelussa. Laadun voidaan todeta mer-
kitsevan yhdelle esimerkiksi kestavyytta ja toiselle vaikka kotimaisuutta; laatu on asi-
akkaalle aina subjektiivinen kasite. Yrityksen on térked olla tietoinen asiakkaidensa
laatukasityksistd, jotta se voi toiminnallaan vastata mahdollisimman hyvin asiakkaiden

odotuksiin ja toiveisiin.

Palvelun laatu on hyvin moniulotteinen ja laaja-alainen késite. Palvelun laatu koostuu
asiakkaiden kokemuksista ja mielipiteistd, joita palvelu on heille luonut. Kun tuottei-
den laatua voidaan helposti arvioida niiden teknisten ja mitattavien ominaisuuksien
perusteella, on tdma palveluiden kohdalla 1ahes mahdotonta. Koska palvelu on proses-
si, jonka tuottamiseen asiakas osallistuu aktiivisesti, ovat palvelun laatu ja sen muo-

dostuminen hyvin yksiléllisia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Tuotteelle ja palvelulle
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yhteistd on se, ettd molempien laatu muodostuu asiakkaan mielipiteistd, jotka ovat
erilaisia asiakkaasta riippuen. Jokaisella on oma késityksensd laadusta. (Grénroos
2009, 98-99.)

Yrityksen tulisi tuoda palveluun mahdollisimman konkreettisia piirteita vahentéékseen
asiakkaan epévarmuutta palvelun suhteen. Nain asiakas pystyisi hahmottamaan palve-
lutuotteen ja sen laadun mahdollisimman hyvin. Tallaisia palvelun konkreettisia osia
ovat esimerkiksi yrityksen toimitilat ja laitteistot, henkilokunnan kayttdytyminen ja
ulkoasu seké yrityksen liikemerkki. Naitd havainnoimalla asiakas voi luoda itselleen
kuvaa palvelutuotteesta ja sen laadusta. Ei riit4, ettd vain asiakaspalvelutehtdvissa
tyoskentelevat tiedostavat laadun merkityksen. Myds muiden yrityksessa tyoskentele-
vien on huomioitava laadun merkitys jokapdivaisessé tyossaan. (Pesonen ym. 2002,
23.) Yrityksen henkilokunnan tulisi selvittdad ja ymmartad asiakkaan odotukset, voi-
dakseen tarjota niitd vastaavia palveluja. N&in tyontekijat voivat toimia omalta osal-
taan niin, etta yrityksen toiminta vastaa asiakkaiden odotuksia ja asiakkaat pitavat pal-
velun laatua hyvana. My6s Keipild (2008, 21) ottaa huomioon miten asiakkaan palve-

luodotukset toteutuvat ja millaisena ammattihenkiléston toiminta koetaan.

Kotler ym. (1999, 491) sanovat laadukkaan palvelun tekijoita olevan asiakkaan odo-
tusten tayttyminen ja positiiviset kokemukset, asiakkaan mielikuvat yrityksesta ja
asiakastyytyvaisyys. Parasuraman ym. (1985, 47) listaavat kymmenen laadukkaan pal-
velun tekijad, joita voidaan kutsua myos laadun ulottuvuuksiksi. Ndaméa laatutekijat
ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinté,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen ja palveluympéristd. Kasittelem-
me yksityiskohtaisemmin nditd tekijoitd opinndytetyossdmme luvussa 5.3 “Laaduk-
kaan palvelun kriteerit”. Taivalmiki (2009, 6) listaa ja kasittelee omassa opinndyte-
tyossdan naitd laadukkaan palvelun tekijoita. Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin kaik-
ki edelld mainitut laatuun vaikuttavat tekijat, mutta erityisesti Taivalmaki (2009, 25)
korosti asiakkaan huomioimista muun muassa yhteydenpidon ja asiakaspalvelun kaut-
ta. Kaikilla yrityksessé tyoskentelevilld tulisi olla riittdva tietdmys siit4 toimialasta,
jolla yritys kilpailee. Talla tavoin yritys voi vakuuttaa asiakkaalle olevansa ammattitai-

toinen ja ansaita asiakkaidensa luottamuksen.
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5.2 Palvelun laatu-ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemukset laadusta voidaan jakaa kahteen osaan, tekniseen laatuun ja
toiminnalliseen laatuun. Nama kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta ndhdaan yrityskuvan
(imagon) suodattamana ja yhdessa ne muodostavat palvelun koetun kokonaislaadun.
Tekninen laatu eli palvelun tulos vastaa kysymykseen mitd asiakas saa ja toiminnalli-
nen laatu eli palveluprosessi taas miten asiakasta palvellaan. Palveluntuotantoproses-
sin tekninen laatu on sitd, mita asiakkaat saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yrityk-
sen kanssa. Palvelun tekninen laatu on se, mité asiakkaalle ja& vuorovaikutusprosessin
paatyttyd. (Gronroos 2001, 63.) Esimerkiksi kuntoutuksessa olleen asiakkaan né&ko-
kulmasta teknistd laatua on hédnen kokemuksensa kuntoutuksen jéalkeen, eli kokeeko

hén siitd olleen hyotya.

Monet palvelut ovat toisaalta monitahoisia, eikd asiakas aina valttaméattd ymmaérra,
mité palvelun tuotantoprosessin aikana tapahtuu eika selkeéa lopputulosta voida mééa-
ritelld. Esimerkiksi kuntoutuksen aikana asiakas ei aina valttdmatta tieda, ovatko kun-
toutustoimenpiteet tarvittavia padmaaran saavuttamiseksi. Asiakkaan on luotettava
palveluntuottajan ammattitaitoon ja osaamiseen. Tallaisissa tapauksissa asiakkaan

onkin vaikea arvioida palvelun teknisté laatua. (Zeithaml & Bitner 1996, 117.)

Kokonaislaatu

Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen

tekninen laatu: mita laatu: miten

KUVIO 1. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2009, 103.)

Toiminnallisen laadun vaikutus palvelun laadun kokemiseen on merkittdva ja usein

jopa palvelun lopputulosta, teknista laatua, tarkedmpi. Toiminnallinen laatu jaa hel-
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posti asiakkaalle paallimmaiseksi mieleen, vaikka se ei aina ole palvelun tarkein osa.
Toiminnalliseen laatuun sisaltyy palvelun saavutettavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoi-
nen olemus ja palveluhenkisyys, toimitilojen viihtyisyys sekd muut asiakkaat. Esimer-
kiksi kuntoutusasiakkaille toiminnallinen laatu muodostuu muun muassa ymparistosté,
jossa kuntoutus toteutetaan sekd kuntoutuksen aikana suoritettavista toimenpiteista.
Palveluprosessi voi siis olla yritykselle erottuvuustekija kilpailijoiden joukossa tekni-
sen laadun ollessa yleensd samantasoista. (Pesonen ym. 2002, 47-48.) Gronroos
(1998, 223-225) luonnehtii imagon olevan asiakkaan mielikuva yrityksesta eli niin
sanottu yrityskuva. Imago toimii laatukokemuksen suodattimena, jonka lapi asiakas
nékee teknisen ja toiminnallisen laadun. Hyvan imagon avulla yritys voi saada anteek-
si pienet virheet palvelussa, kun taas huono imago vahvistaa huonoja kokemuksia en-

tisestaan.

5.3 Laadukkaan palvelun kriteerit

Parasuraman ym. (1985, 47) ovat todenneet palvelun koettuun laatuun vaikuttavan
kymmenen osatekijaa, jotka kuvaavat asiakkaiden palvelun kokemista. Ndma kymme-
nen tekijéa ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,
viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen seké fyy-
sinen ymparistd. Zeithaml ja Bitner (1996, 118) seka Gronroos (2009, 116) toteavat,
ettd myohemmissd tutkimuksissa on havaittu asiakkaan ottavan huomioon naiden
kymmenen tekijan sijaan viisi tekijad arvioidessaan palvelun laatua. Nama viisi tekijaa
ovat konkreettinen ympaéristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.
Tutkimuksemme kannalta piddmme ndité viittd osatekijad epatarkkoina ja liian tiivii-
nd, mutta edelld mainitut kymmenen tekijaa sisaltavat tutkimuksemme kannalta liian
yksityiskohtaisia asioita. Gronroos (2009, 121-122) on koonnut edelld mainituista
luetteloista seitsemén laadukkaaksi koetun palvelun kriteerid, joita padtimme hyddyn-
tdd opinndytetydssamme. Tama seitsemén tekijan lista kuvaa kattavasti asioita, joita

tutkimuksessamme haluamme selvittaa.

Laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteeria

Gronroosin (2009, 121-122) kokoamat seitseman laadukasta palvelua kuvaavaa piir-

rettd ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja jous-
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tavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sek& maine ja uskotta-
vuus. Kriteerit on listattu myds taulukkoon 2. Namé Kriteerit perustuvat palvelun laa-
tua kasitteleviin tutkimuksiin ja teoreettisiin pohdintoihin. ” Ammattimaisuus ja taidot”
on selkeasti teknisen laadun ulottuvuus ja liittyy palvelun lopputulokseen. ”Asenteet ja
kédyttdytyminen”, “ldhestyttivyys ja joustavuus”, luotettavuus”, palvelun normali-
sointi” ja “palvelumaisema” yhdistetddn selvisti palveluprosessiin ja edustavat toi-
minnallisen laadun ulottuvuutta. ’Maine ja uskottavuus” on imagoon liitettava kriteeri
ja se suodattaa teknisen ja toiminnallisen laadun ja nama kaikki yhdessa muodostavat

koetun kokonaislaadun.

”Ammattimaisuus ja taidot” tarkoittavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilld
on tarvittavat tiedot ja taidot, jotta he voivat tuottaa haluttua palvelua ja ratkaista asi-
akkaidensa ongelmia. ”Asenteet ja kdyttdytyminen” liitetddn yrityksen asiakaspalveli-
joihin ja muuhun yrityksen henkiléstoon. Heidan tulee huomioida asiakkaat ja heidan
ongelmansa ja toimia ystavéllisesti ja tilanteen vaatimalla tavalla asiakkaan edun mu-
kaisesti. ”Lahestyttdvyys ja joustavuus” kuvaavat palvelun saatavuutta. Palveluntarjo-
ajan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja toiminta toimivat niin, etta palvelu on helposti

saatavilla ja asiakkaan vaatimukset ja toiveet huomioidaan. (Gronroos 2009, 122.)

Luotettavuudesta kertoo se, etté yritys ja sen tyontekijat seisovat sanojensa takana ja
lupaukset pidetddn mita tahansa tapahtuukin. Asiakas tietda, etta yritys pyrkii toimi-
maan hanen etujensa mukaisesti. Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan, etta yritys
ryhtyy toimenpiteisiin, jos jotain odottamatonta tapahtuu. Yritys pyrkii 16ytdmaan ti-
lanteeseen uuden ja hyvaksyttavan ratkaisun mahdollisimman nopeasti. Palvelumai-
sema kuvaa yrityksen fyysistd ymparistoa ja toimintaa tukevia tiloja, seké tukee asiak-
kaan myonteista vaikutelmaa yrityksesta ja sen palveluista. Maineella ja uskottavuu-
della tarkoitetaan, ettd yrityksen toimiin voi luottaa ja asiakas saa rahalleen vastinetta.
Yrityksen toiminta on rehellista ja silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asi-
akkaan on helppo hyvéksya. (Gronroos 2009, 115, 122.)
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TAULUKKO 2. Laadukkaan palvelun seitseméan kriteerid (Mukaillen Grénroos

2009, 114-115, 122.)

1. Ammattimaisuus ja

taidot

o tyontekijoilla kattavat tiedot ja taidot
¢ asiakkaiden ongelmat ratkaistaan ammattitaitoisesti

e organisaation tutkimuskyky

2. Asenteet ja
kayttaytyminen

e asiakkaiden huomiointi ja kunnioittaminen

e asiakkaan erityisvaatimusten selvittdminen

e asiakasta kohdellaan yksilollisesti

¢ palveluhenkildstén ystavallinen ja tilanteeseen sopiva

kaytos

3. Lahestyttavyys ja

joustavuus

e palvelu helposti saatavissa
— aukioloajat, sahkoposti, puhelin

e palvelupisteen sijainti sopiva

4. Luotettavuus

e palveluntarjoaja pitaa lupauksensa
e yritys toimii asiakkaan edun mukaisesti

e palvelu suoritetaan oikein ensimmaisella kerralla

5. Palvelun

normalisointi

e ongelmatilanteessa yritys ryhtyy toimenpiteisiin

valittomasti

6. Palvelumaisema

o fyysiset tilat ja palvelussa kédytettavat apuvélineet luovat
myonteistd kuvaa palvelusta
e henkiloston ulkoinen olemus

o muut palvelutiloissa olevat asiakkaat

7. Maine ja

uskottavuus

e yrityksen toiminta luotettavaa ja rehellista
e asiakas saa rahalleen vastinetta

o kontaktihenkiloston persoonallisuus

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusmenetelma

Kéytimme tutkimuksessamme kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta. Laadulli-

sessa tutkimuksessa saatua tutkimusaineistoa ei kasitelld& numeeristen arvioiden, ja-
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kaumien ja keskiarvojen avulla, vaan siind keskitytdan analysoimaan aineistoa, joka on
ilmiasultaan p&dasiassa tekstid. Tutkimusaineisto voi olla jo valmiiksi olemassa olevaa
tai se voi syntya tutkimuksen aikana, jos tutkimusmenetelméana kéyttdd esimerkiksi
haastattelua tai havainnointia. Laadullisessa tutkimuksessa aineistona voi kayttaa
myo0s erilaista kuvallista aineistoa tai danimateriaalia, esimerkiksi vanhoja mainoksia
tai elokuvia. (Heikkild 2008, 16-17.) Rope ja Mether (2001, 145) kuvaavat kvalitatii-
visen tutkimuksen perusperiaatteeksi sen, ettd tutkimuksen kohderyhma on tarkoin
valittu ja suhteellisen pieni. Pienell&kin tutkittavien joukolla voidaan saada kattava

kuva kohderyhman suhtautumisesta tarkasteltavaan asiaan.

Omassa tutkimuksessamme pyrimme vastaamaan tutkimuskysymykseen analysoimalla
ja arvioimalla aineistoa, jonka kerdsimme kayttamalla tutkimusmenetelména teema-
haastattelua. Teemahaastattelulle, eli puolistrukturoidulle haastattelumenetelmalle on
ominaista, ettd haastattelun aihepiirit, teema-alueet, ovat kaikille haastateltaville sa-
mat. Teemahaastattelussa kysymykset eivét kuitenkaan ole tarkasti muotoiltuja ja aina
samassa jarjestyksessd, mutta se ei myoskaan ole taysin vapaa haastattelu. (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 47.) Jotta saisimme omassa tyéssamme tarvitsemamme tutkimustulok-
set, meilld tulee olla kysymyksia ennalta maaritellyista aihepiireistd, mutta niita ei tar-

vitse valttamatta esittad tietyssa jarjestyksessd, vaan loogisesti haastattelun edetessa.

Valitsimme tydhomme tutkimusmenetelmaksi teemahaastattelun, jonka avulla saimme
kattavimmat vastaukset tutkimuskysymyksiimme. Koska tutkimuksen otokseen kuu-
luu viisi henkildd, ei kyselylomakkeella olisi saatu tarpeeksi kattavia ja laajoja vasta-
uksia, etenkadn jos kaikki eivéat siihen vastaisi. Haastattelu on joustava menetelmé ja
sen avulla saadaan haastateltavasta enemman vastauksia, ja niita voi tarvittaessa tas-
mentdd haastattelutilanteessa ja esimerkiksi esitetyille mielipiteille voidaan pyytaa
perusteluja. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 34-35.)

6.2 Aineiston keraaminen

Tutkimuksemme otanta on harkintaan perustuva ja rajasimme tutkimuksen kohderyh-
man yhdessé toimeksiantajamme kanssa. Tutkimuksemme otanta koostui viidesta Ke-
lan It&-Suomen vakuutusalueen vakuutuspiirien tyontekijésta, jotka tekevat kuntoutus-

paatoksia. Haastateltavista neljd tydskentelee vakuutussihteerind ja yksi suunnittelija-
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na. Alun perin tarkoituksenamme oli haastatella viittd vakuutussihteerid, mutta yksi
heistd estyi osallistumasta tutkimukseen. Haastattelimme héanen sijastaan suunnitteli-
jaa, joka on aikaisemmin tydskennellyt myds kuntoutuspéétosten parissa. Totesimme
yhdesséd toimeksiantajamme kanssa tarkeéksi toteuttaa tutkimus Kruunupuiston lahi-
alueella, koska suuri osa Kruunupuiston kuntoutusasiakkaista tulee I1td&-Suomen alueel-
ta ja Kelan Ita&-Suomen vakuutuspiirin kautta. It4&-Suomen vakuutusalue jakautuu nel-
jaan vakuutuspiiriin: Eteld-Karjalan, Pohjois-Karjalan, Eteld-Savon ja Pohjois-Savon
vakuutuspiireihin. Haastateltavista yksi tyoskentelee Eteld-Karjalan piirissa, yksi Poh-

jois-Karjalan piirissa, yksi Etela-Savon piirissé ja kaksi Pohjois-Savon piirissa.

Haastattelun teema-alueet olivat mielikuvat kuntoutuslaitoksista, kuntoutuspaatokset,
kuntoutuslaitosten toiminta sek& Kruunupuiston ja Kelan valinen yhteistyd. Teema-
alueita muotoillessamme kaytimme apuna Gronroosin (2009, 122) listaamia laaduk-
kaan palvelun kriteereitd ja Ojasalon (2009) tutkimussuunnitelmaa, joiden pohjalta
hahmottelimme haastattelurungon. Haastatteluissa pyysimme vastaajia vertailemaan
viitta kilpailevaa kuntoutuslaitosta It4&-Suomen alueelta, jotka valitsimme toimeksian-
tajan toiveet huomioiden. Kuntoutuslaitosten vertailun tarkoituksena oli selvittada
Kruunupuiston asemaa markkinoilla ja kilpailijoiden keskuudessa. Vertailussa muka-
na olevista kuntoutuslaitoksista kaytetddn myohemmin tydssa nimityksia yritys A,

yritys B, yritys C, yritys D ja yritys E.

Teemahaastattelun viimeisen teeman tarkoituksena oli nostaa esiin haastateltavien
mielikuvia ja kokemuksia yritys C:std ja sen toiminnan eri osa-alueista. Haastattelu-
rungossa oli avoimia kysymyksid, joihin haastateltavat vastasivat omin sanoin. Lisaksi
mukana oli myos kysymyksid, joihin oli valmiita vastausvaihtoehtoja, joista haastatel-
tavat saivat valita yhden tai useamman vaihtoehdon. Teemahaastattelurunko on tyém-

me liitteena (liite 1).

Haastattelutilanteissa meista toinen toimi haastattelijana ja toinen Kirjasi vastaukset
yl6s. Haastatteluiden aikana annoimme haastateltaville kaksi paperia haastateltavan
avuksi. Toisessa paperissa oli tutkittavien kuntoutuslaitosten logot ja toiseen paperiin
oli Kkirjoitettu kuntoutuslaitosten tunnettuutta kasittelevan kysymyksen vastausvaihto-
ehdot. Kaikki viisi haastattelua toteutettiin muutaman paivén vélein viikoilla 12-14.

Yhden haastattelun kesto oli noin tunti ja kaikki haastattelut nauhoitettiin haastatelta-
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vien luvalla niiden myohempaa kasittelya varten. Kaikki haastattelut litteroitiin, jotta

aineistoa olisi helppo kasitelld jatkossa.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja validiteetilla
sen patevyyttd. On olemassa erilaisia kasityksia siitd, sopivatko ndma kasitteet kvalita-
titvisen tutkimuksen arviointiin. Laadullisen tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta
ei voida arvioida tdysin samalla tavalla kuin maarallisen tutkimuksen. Laadullinen
tutkimus perustuu pitk&lti tutkijan omaan tulkintaan, toisin kuin maarallinen tutkimus,

jossa kaytetaan tilastollisia malleja. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta taytyy tarkastella kriittisesti koko tutkimuspro-
sessin ajan. Luotettavuutta mietittdessa on tarkeda pohtia, ovatko tutkimuksen luonne
ja tutkimusaihe mahdollisesti vaikuttaneet tutkimukseen osallistuneiden vastauksiin.
Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysivaihetta ei voi erottaa luotettavuuden arvi-
oinnista yhta selkedsti kuin méaarallisesséa tutkimuksessa. Laadullinen tutkimus mah-
dollistaa aineiston analyysin, tehtyjen tulkintojen ja tutkimustekstin ké&sittelyn rinnak-
kain tutkimusprosessin aikana. Haastattelujen litterointi ja tulosten kasittely ja analy-
sointi kietoutuvat yhteen raportoinnin kanssa, eiké tutkimusprosessia voi jakaa selvésti
toisiaan seuraaviin vaiheisiin. Tamé on ominaista laadulliselle tutkimukselle ja aineis-
tonkeruun aikana voi joutua jopa miettimadn uudestaan tutkimussuunnitelman ja —

ongelman asettelua. (Heikkild 2008, 18; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Hyodynsimme kerddmamme aineiston analysoinnissa kvalitatiivisen menetelmén li-
séksi myo6s kvantitatiivista (méaaréllistd) tutkimusmenetelmé&a numeeristen keskiarvo-
jen tulkinnassa. Kolmeen kysymykseen vastaus annettiin numeerisesti, joten kdytimme

taulukoita tulosten kasittelemisen ja havainnollistamisen helpottamiseksi.

Validiteetti kertoo tutkijalle, onko tutkimus perusteellisesti tehty ja ovatko saadut tu-
lokset seka niistd tehdyt padtelmét “oikeita”. Laadullisella tutkimuksella vain raapais-
taan tutkittavan ilmion pintaa, eika tutkimus koskaan voi tuottaa taydellistd ymmarrys-

ta tutkittavista asioista. Taman takia laadullinen tutkimus usein nostaa esiin ideoita
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erilaisille jatkotutkimuksille. (Heikkila 2008, 16; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

7.1 Vastaajien taustatiedot

Teemahaastattelun aluksi selvitimme haastateltavan taustatiedot, tyonimikkeen ja
tyonkuvan. Neljan haastateltavan tydénimike on vakuutussihteeri ja he toimivat kuntou-
tusetuusvastaavina. Heidan tydnkuvaansa kuuluu kuntoutushakemusten valmistelu ja
ratkaisu. Kuntoutushakemukset koskevat ammatillista kuntoutusta, vaikeavammaisten
la&kinnallista kuntoutusta ja harkinnanvaraista kuntoutusta. Kuntoutuspéatosten ohella
vakuutussihteerit tarpeen vaatiessa haastattelevat kuntoutukseen hakijoita selvittaak-
seen hakijan kokonaistilanteen. N&in he varmistavat tekevénsa asiakkaan kannalta
mahdollisimman hyvén kuntoutuspaatoksen. Lisdksi he tekevat yhteistyoté eri sidos-
ryhmien ja yhteistydkumppaneiden kanssa muun muassa pitamalla niille luentoja ja
infotilaisuuksia Kelan etuuksista ja kuntoutuksesta. Suunnittelija ei tee varsinaisia
kuntoutuspéatoksid, vaan hanen toimenkuvaansa kuuluu kuntoutuksen monitahoinen
verkostotyd ja kuntoutuksen etuuksiin liittyvad suunnittelua. Suunnittelija paattaa yh-
dessa muun tydéryhman kanssa siitd, mitd kuntoutuskursseja mihinkin kuntoutuslaitok-
seen myonnetdan. Kaikilla haastatelluilla toimihenkil6illda on véhintdan 10 vuoden,

joillakin yli 20 vuoden kokemus kuntoutusasioiden parissa tyoskentelysté.

7.2 Mielikuvia kuntoutuslaitoksista

Seuraavaksi haastattelussa kartoitettiin haastateltavien mielikuvia It4&-Suomen alueella
sijaitsevista kuntoutuslaitoksista. Kysyimme haastateltavilta, mikéa Itd&-Suomessa toi-
miva kuntoutuslaitos heille tulee ensimmaisena mieleen. Vastaukset vaihtelivat paljon,
eikd yhtddn samaa vastausta tullut. Ensimmaisend vastaajien mieleen tulivat yritys D,
yritys C, yritys B ja yritys A. Vastaajille tuli ensimmaisend mieleen heitd Iahinna si-
jaitseva kuntoutuslaitos, joten kuntoutuslaitosten sijainnin voidaan todeta vaikuttaneen
saatuihin vastauksiin. Kelan tyontekijoiden ja lahimpané sijaitsevien kuntoutuslaitos-
ten valinen tiivis yhteisty0 vaikutti myos vastauksiin, koska l&ahinna sijaitsevista kun-

toutuslaitoksista tiedettiin enemman kuin muista I1t4-Suomen vastaavista. Seuraavaksi
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vastaajien mieleen tuli vaihtelevasti muita Itd-Suomen alueella toimivia kuntoutuslai-
toksia. Vastauksissa mainittiin kaikki viisi tutkimukseen kuuluvaa kuntoutuslaitosta,

mutta myds muita yrityksia, joissa tarjotaan Kelan tukemaa kuntoutusta.

Kuntoutuslaitosten tunteminen

Pyysimme haastateltavia arvioimaan asteikolla 1-5 kuinka hyvin he mielestaan tunte-
vat tutkimuskohteena olevat kuntoutuslaitokset. Asteikolla vaihtoehto 1 tarkoittaa
“tunnen huonosti” ja vaihtoehto 5 tunnen erittdin hyvin”. Arviointi numeroasteikon
avulla osoittautui hieman haasteelliseksi vastaajille, koska he kokivat tuntevansa kun-
toutuslaitokset kuntoutustoiminnan osalta hyvin, mutta muita yritysten palveluilta
kaikki eivét tunteneet vélttdmatta ollenkaan. Taulukossa 3 on esitetty jokaisen vastaa-
jan antama numeerinen arviointi eri kuntoutuslaitoksille. Alimmalle riville on laskettu
jokaisen kuntoutuslaitoksen saama keskiarvo, joka kuvastaa kuntoutuslaitosten keski-

maardista tunnettuutta haastateltujen Kelan tyontekijoiden keskuudessa.

TAULUKKO 3. Kuntoutuslaitosten tunnettuus asteikolla 1-5

</ m| Ol O W
2 2| 2 2| 2
SIBIRIRIR=
Vastaajal | 4 | 3 | 3 | 4 | 2
Vastaaja2 | 4 | 3 | 4 | 3 | 3
Vastaagja3 | 3 | 3 | 5| 5| 5
Vastaajad | 3 | 3 |4 | 3 | 2
Vastaaja5 | 3 | 4 | 4 | 3| 3
Keskiarvo |34 /32| 4 [36] 3

Kuten taulukosta 3 havaitaan, on jokaisen kuntoutuslaitoksen tunnettuus véhintaan
hyv4, silld kaikkien keskiarvot ovat kolme tai sen yli. Pienin keskiarvo on yritys E:ll§,
jonka keskiarvo on tasan kolme. Vastaajista he, jotka tekevat eniten yhteisty6té yritys
E:n kanssa, tunsivat sen luonnollisesti paremmin kuin he, jotka eivat juurikaan ole

kyseisen kuntoutuslaitoksen kanssa tekemisissa. Yritys E on vahvasti erikoistunut ai-
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votutkimukseen ja neurologiseen kuntoutukseen, mika voi osaltaan vaikuttaa sen tun-
nettuuteen. Kaikki Kelan kuntoutusasioiden parissa tyoskentelevat eivét ole aktiivises-
ti yhteydessa yritys E:hen, jos heilld ei ole yritys E:n palveluita tarvitsevia kuntou-
tusasiakkaita. Yritys E:n erityisosaaminen on kuitenkin kaikilla vastaajilla tiedossa,

eivatka he epérdi ohjata asiakkaita sinne.

Korkeimman keskiarvon sai yritys C keskiarvolla nelja. Yritys C:n saamat arviot vaih-
telivat kolmen ja viiden valill, eli kukaan ei kokenut tuntevansa sita huonosti. Yritys
C:n tunnettuuteen sanottiin vaikuttavan muun muassa tutustumiskaynnit, joita siella
on jarjestetty Kelan kuntoutustyontekijoille. Vastaajat kokivat verkostokaynnin vaikut-
taneen positiivisesti mielikuviin ja kasityksiin yritys C:sté seka sen tarjoamista palve-
luista. Yleisesti ottaen tutustumiskdynnit ja muut tapaamiset kuntoutuslaitosten edus-

tajien kanssa luovat myonteisia mielikuvia yrityksista ja tekee niista tutumpia.

Mista kuntoutuslaitokset tunnetaan?

Selvitimme myos, mista yhteydesta kyseiset kuntoutuslaitokset ovat haastateltaville
tuttuja ja mitd kautta kuntoutuslaitokset ovat tulleet esille. Vastaajille esitettiin valmii-
ta vaihtoehtoja, joista heidan oli mahdollista valita yksi tai useampi vaihtoehto. Jokai-
nen kuntoutuslaitos kaytiin yksitellen I&pi ja vastaajat valitsivat vapaasti jokaiseen
kuntoutuslaitokseen sopivat vaihtoehdot. Seuraava lista eri vastausvaihtoehdoista an-

nettiin haastatelluille vastaamisen helpottamiseksi.

Misté yhteydesta kyseiset kuntoutuslaitokset ovat Teille tuttuja?
. Tiedan vain nimelta

. Olen kéayttanyt palveluja

. Asiakkaalta saatu palaute

. Yhteisty0 yrityksen kanssa

. Mediajulkisuus

. Yrityksen maine

. Markkinointi/tiedottaminen

. Yrityksen asiantuntijuus/erityispalvelut

© 00 N o o B~ w N

. Muu, mika?
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Yleisesti ottaen valitut kuntoutuslaitokset tunnettiin padasiassa asiakkaalta saadun
palautteen, yrityksen kanssa tehdyn yhteistydn ja yrityksen asiantuntijuu-
den/erityispalveluiden kautta. Vastausvaihtoehto kaksi, “olen kayttdnyt palveluja”,
osoittautui ongelmalliseksi, koska kaikki vastaajat ovat ohjanneet kuntoutusasiakkaita
jokaiseen viidestd kuntoutuslaitoksesta. Ndin ollen se osoittautui melko epaolennai-
seksi vaihtoehdoksi tutkimuksen kannalta. Henkil6kohtaisesti jonkin kuntoutuslaitok-
sen palveluita kayttaneet vastaajat luonnollisesti tunsivat kyseiset laitokset muita pa-
remmin, mutta se ei kuitenkaan vaikuta henkilon ammattimaiseen suhtautumiseen

kuntoutuslaitosta kohtaan. Vaihtoehtoa yhdeksan, ”muu, mika?”, ei valittu kertaakaan.

Kaikki viisi vastaajaa kokivat yritys A:lla olevan asiantuntijuutta ja erityispalveluja,
jotka tekevét yritys A:sta tunnetun vastaajien keskuudessa. Yritys A oli tuttu asiak-
kaalta saadun palautteen kautta neljalle vastaajalle. Nelja vastaajaa koki tuntevansa
yritys A:n sen kanssa tehdyn yhteistyon kautta (4. vaihtoehto). Vastaaja, joka jatti ta-
méan kohdan valitsematta, koki hanen ja yritys A:n vélisen yhteistydn olevan vahaista.
Kohdan viisi, "mediajulkisuus”, valitsi my0s neljd vastaajaa. Mediajulkisuudesta pu-
huttaessa nousi esiin yritys A:ta viime aikoina vaivannut sisdilmaongelma. Mediajul-
kisuuden ei kuitenkaan sanottu olevan suoranaisesti negatiivista, eika vaikuttavan teh-
taviin kuntoutuspaatoksiin. Yrityksen maine mainittiin yritys A:n yhteydessa kahdesti,
ja kumpikin vastaaja sanoi maineen olevan neutraali eli ei hyva eikd huono. Kohta
seitsemdn, “markkinointi/tiedottaminen”, liitettiin yritys A:han vain kaksi kertaa. Toi-
nen vaihtoehdon maininneista koki yritys A:n markkinoinnin olevan jopa hieman paal-

lekdyvaa ja hyokkaavaa.

Kaikki viisi vastaajaa kertoivat yritys B:n olevan tuttu yhteistydn myo6ta ja nelja vas-
taajaa sanoi yritys B:n olevan tuttu myos asiakkaalta saadun palautteen kautta. Yksi
vastaajista liitti yritys B:hen mediajulkisuuden, mutta vain yritys B:n omien ilmoitus-
ten ja mainosten takia. Maine mainittiin yritys B:n kohdalla kaksi kertaa, mutta siihen
ei liitetty mit&an erityisté positiivista tai negatiivista asiaa. Markkinointi ja tiedottami-
nen liitettiin helposti mediajulkisuuteen ja maineeseen, joten sitdk&an ei mainittu kuin
kerran. Markkinointiin kerrottiin kiinnitettdvan huomiota tyonkuvan takia ja sita seu-
rataan. Myos yritys B:hen liitettiin yrityksen asiantuntijuus ja erityispalvelut ja etenkin
yhdelle vastaajista asiantuntijuus ja erityispalvelut korostuvat yritys B:n kohdalla var-

sinkin nuorille suunnattujen palvelujen osalta.
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Yritys C:n kohdalla kaikki viisi vastaajaa kokivat yrityksen tulleen tutuksi asiakkaalta
saadun palautteen kautta ja kolme vastaajista sanoi yhteistyon tekevén yritys C:st&
tutumman. Yrityksen asiantuntijuuden ja erityispalvelut valitsi nelja vastaajaa ja yritys
C:ll& sanottiin olevan vahva asema oman osaamisensa puitteissa. Kaksi vastaajaa va-
litsi my0s vaihtoehdon kahdeksan, markkinointi/tiedottaminen” ja kertoivat sen ole-
van riittdvaa ja ajankohtaista. Yksi vastaajista koki yritys C:n olevan tuttu mediajulki-
suuden ja yrityksen maineen kautta, mutta han ei kuitenkaan maininnut mitéan erityis-

ta nithin liittyen.

Kaikki kokivat yritys D:n olevan asiantunteva ja yksi vastaajista kertoi sen olevan
vahvoilla ammattialakohtaisissa kuntoutuksissa. Vaihtoehdot kolme ja nelja, asiak-
kaalta saatu palaute” ja “yhteisty0d yrityksen kanssa”, ovat tehneet yritys D:td tutuksi
neljalle vastaajalle. Kolme vastaajaa mielsi markkinoinnin ja tiedottamisen tekevén
yritys D:std tutumman, ja yksi vastaajista sanoi sen olevan nakyvampaé kuin muissa
tutkittavissa kuntoutuslaitoksissa. Yritys D on tullut tutuksi kahdelle vastaajalle me-
diajulkisuuden kautta, padasiassa lehti-ilmoitusten ja television ajankohtaisohjelmien
takia. Kaksi vastaajaa sanoi kayttaneensd yritys D:n palveluita. Yrityksen maineen
valitsi kaksi vastaajaa, mutta he eivét ottaneet erityisemmin kantaa siihen, onko maine

positiivinen vai negatiivinen.

Yritys E:n asiantuntijuus ja erityispalvelut nousivat kaikille viidelle vastaajalle mie-
leen ja yritys E:n sanottiin olevan vahvasti profiloitunut ja silla olevan vahva ammatil-
linen ja asiantunteva ote omalla osaamisalueellaan. Yhteistydon mainitsi myos kaksi
muuta vastaajaa. YKksi vastaajista koki tuntevansa yritys E:n padasiassa vain nimeltg,
mutta sanoo myds tekevansa yhteistyota yrityksen kanssa. Asiakkaalta saadun palaut-
teen kautta yritys E on tullut tutuksi yhdelle vastaajalle. Yksi vastaajista mainitsi yri-
tyksen maineen sekd markkinoinnin ja tiedottamisen olevan hanelle tuttuja, johtuen

runsaasta yhteistyosta yritys E:n kanssa.

Kuntoutuslaitoksia kuvaavat kasitteet

Kysyimme haastateltavilta, mitk& kasitteet heiddn mielestd&n kuvaavat tutkimukseen

kuuluvia kuntoutuslaitoksia. Kasitteet valitsimme etukateen toimeksiantajamme yh-

teyshenkilén Ojasalon (2009) opinnaytetydssaan suunnitteleman kyselyn pohjalta.
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Késitteet ryhmiteltiin neljaén luokkaan, joista ensimmaéinen kaésitteli yleistd mielikuvaa
yrityksistd. Toisen kategorian késitteet olivat yritysten palveluihin liittyvia ja kolmas
kategoria kasitteli mielikuvia yritysten tyontekijoihin ja toimintaan liittyen. Yrityksen
mainetta kartoitettiin neljannessa kategoriassa késitteiden luotettava, perinteikas, ak-
tilvinen ja edelladkavija avulla. Kasitteet kaytiin haastatteluissa l&pi yksi kerrallaan ja
haastateltavat saivat kertoa, mihin kuntoutuslaitoksiin he kasitteen yhdistavat. Talla
tavoin pyrimme saamaan haastateltavat vertailemaan kuntoutuslaitoksia keskenédan ja
paneutumaan Kkaikkiin kasitteisiin jokaisen kuntoutuslaitoksen kohdalla. Kerdsimme
haastateltavien vastaukset taulukkoon 4, josta ilmenee miten vastaukset jakautuivat.
Taulukossa olevat luvut ilmaisevat sen, kuinka moni haastateltava on yhdistanyt ky-

seisen kasitteen kyseiseen kuntoutuslaitokseen.

TAULUKKO 4. Kuntoutuslaitoksia kuvaavat kasitteet

< m|O|AO|uw

Pl il -l gl

1S 1. 1S 1. 1S

> > > > >
hyvamaineinen 31414144
persoonallinen 313|422
tunnettu 4121223
asiakaslahtGinen 5/13[4]2]3
palveluhaluinen 415|533
moniammatillinen 5|4 |5 |4|4
korkeatasoiset palvelut 413|434
ammattitaitoinen 4 1414145
kehittyva 313|13|2]3
Kilpailukykyinen 21214122
asiantunteva henkilosto 3134415
luotettava 5/5[5|5]|5
perinteikas 21[|5]2]1
aktiivinen 52 (4|22
edellakavija 4 121312
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Yleinen mielikuva kuntoutuslaitoksista haastateltavien keskuudessa oli hyva ja kaikkia
kuntoutuslaitoksia pidettiin hyvamaineisina. Persoonallisimpana kuntoutuslaitoksena
haastateltavat pitivat yritys C:td. Haastateltavat sanoivat persoonallisuutta luovan yri-
tys C:n historialliset puitteet ja rakennukset. Yritys A:ta pidettiin kuntoutuslaitoksista
tunnetuimpana. Yritys A:ssa ilmenneet sisdilmaongelmat ja niiden mukanaan tuoma

mediajulkisuus ovat osittain vaikuttaneet sen tunnettuuteen.

Haastateltavat pitivat kaikkia kuntoutuslaitoksia moniammatillisina, erityisesti yritys
A:ta ja yritys C:td. Korkeatasoiset palvelut liitettiin tasapuolisesti kaikkiin kuntoutus-
laitoksiin, eik&d mik&an noussut selkeésti ylitse muiden. Palveluhaluisimpina kuntou-
tuslaitoksina pidettiin yritys B:té ja yritys C:td. Yritys A oli ainoa kuntoutuslaitos, jo-
hon kaikki haastateltavat liittivat kasitteen asiakaslahtoinen. Yritys D:hen asiakasléh-

toisyyden yhdisti vain kaksi haastateltavaa.

Mikaédn kuntoutuslaitoksista ei noussut haastateltavien mielesta muita kehittyvammak-
si. Kaikkien kuntoutuslaitosten sanottiin kuitenkin olevan ammattitaitoisia ja haasta-
teltavat kokivat erityisesti yritys E:n olevan vahva osaaja. Yritys E:n erityisosaaminen
neurologisen kuntoutuksen saralla korostaa ammattitaidon ja asiantuntevan henkil6s-
ton tarkeyttd, joka haastateltavien mielestd nousee esiin etenkin yritys E:n kohdalla.
Kilpailukykyisimpé&né kuntoutuslaitoksena haastateltavat pitivét yritys C:t4. Monipuo-
lisen kuntoutustarjonnan ja toteutettavien tutkimushankkeiden koettiin lisdavén yritys

C:n kilpailukykya.

Kaikki haastateltavat liittivdt késitteen luotettava™ jokaiseen kuntoutuslaitokseen.
Haastateltavat kokivat luotettavuuden olevan piirre, joka on edellytys hyvén ja toimi-
van yhteistyon toteutumiseksi. Jos kuntoutuslaitoksen toimintaan ei voisi luottaa, ei

kuntoutuspéatoksia sinne oletettavasti tehtaisi.

"M luotan ndihin kaikkiin, eihdn siitd mittddn tulis, jos tuota, olis luottamuspula.”
“Jos miettii Kelan kuntoutusta, ni kaikki na on luotettavia, et mulla ei oo syyta epail-
14 sit luottamusta. ”

’

“Ei oo ollu palautteet sen mukasii, ettd tarviis epdilld sitd luotettavuutta.’
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Perinteikas oli késite, jonka jokainen haastateltava liitti yritys C:hen. Perinteikéasta
kuvaa yritys C:sta haastateltaville loi yritys C:n pitk& historia kuntoutustoiminnassa,
mutta sitd pidettiin my6s uudistuvana ja aikaansa seuraavana kuntoutuslaitoksena.
Yritys C:ta pidettiin haastateltavien keskuudessa yhtend aktiivisimmista yhteydenpita-
jistd ndiden kuntoutuslaitosten joukossa. Myos yritys A nousi esiin aktiivisena kuntou-
tuslaitoksena. Yritys A:n kohdalla aktiivisuus liitettiin p&aasiassa markkinointiin ja
itsensé esiin tuomiseen ja yksi haastateltavista koki markkinoinnin olevan jopa hieman
litallista. Yritys A:n tyontutkimus ja toiminnot tekivat siitd haastateltavien mielesta
edelldkévijan. Yksi haastateltavista piti myos yritys D:té edelldakévijana ammatillisen

kuntoutuksen kurssien saralla.

7.3 Kuntoutuspaatokset ja niihin vaikuttavat tekijat

Kaikki haastateltavat vakuutussihteerit arvioivat, ettd heidan toimipisteesséan tehdaan
kuntoutuspéatoksia kuukaudessa yli sata, ja parhaimmillaan jopa useita satoja. Kun-
toutuspaatdsten madra vaihtelee muun muassa vuodenaikojen mukaan. Lisaksi p&atok-
sid tekevien tyontekijoiden maard vaikuttaa osaltaan siihen, kuinka paljon péatoksia
kuukauden aikana saadaan tehtyd. Vakuutussihteerit valmistelevat ja ratkaisevat kun-
toutuspéatokset alusta loppuun saakka itse, mutta tarvittaessa neuvottelevat ongelmal-
lisissa tilanteissa my6s muiden kuntoutuspééatoksia tekevien kanssa. Pa&tosta tehtaessa
vakuutussihteerit huomioivat asiakkaiden mahdolliset toiveet ja pyrkivat kaikkia tyy-

dyttdvaan ratkaisuun.

Eniten kuntoutuspaatoksen tekemiseen vaikuttaa kuntoutukseen hakeutuvan asiakkaan
kokonaistilanne ja mikéa sairaus, vika tai vamma hénella on. Tamén jalkeen selvite-
taan, mika kuntoutuslaitos pystyy tuottamaan tarvitun palvelun parhaalla mahdollisella
tavalla. Paatdkseen vaikuttaa myos, kuinka nopeasti kuntoutukseen on mahdollista
paasta ja missd kuntoutuslaitoksissa kyseistd kuntoutusta on saatavilla. Kuntoutus-
kurssit pyritdan tayttdmaan siind jarjestyksessd, missa ne ajallisesti jarjestetaan ja tima
osaltaan vaikuttaa pé&atokseen. Vastaajat ndkevat, ettd kaikki laitokset ovat tasa-
arvoisessa asemassa Vvalintatilanteessa, eikd ndin ollen yksittdistd kuntoutuslaitosta

suosita.



29
Kuntoutuspéétokset tehdadn aina asiakkaan edun mukaisesti ja paatéstad tehtéessa
kiinnitetdan erityisesti huomiota asiakkaan tilanteeseen ja sen vaatimaan asiantuntijuu-
teen ja erityisosaamiseen. Jos tiedetdan jossain kuntoutuslaitoksessa olevan vahvaa
osaamista ja taitoa tarvittavan kuntoutuksen osalta, pyritadan asiakas ohjaamaan kysei-
sen palveluntuottajan jarjestamadn kuntoutukseen. Téarkeintd on, ettd kuntoutukseen
hakeutuva asiakas saa tarkoituksenmukaista ja oikeaa hoitoa oikeaan aikaan. Kuntou-
tuspéatoksen tekeminen ei ole koskaan aivan yksiselitteistd ja kuntoutuksen laadusta
riippuen kuntoutusta hakevien asiakkaiden tilanteeseen on joskus paneuduttava tar-
kemmin. Kuntoutuksen laadulla ja kuntoutuslaitosten erityisosaamisella on suuri mer-
kitys myos silloin, kun paatetddn mita kuntoutuskursseja missakin kuntoutuslaitokses-

sa jarjestetaan.

”-- sit kyl ma katon vahan, ettd mikd on ensimmainen mahdollinen kurssi, mille ma
voin sille ihmiselle (pddtoksen) tehdd ja md teen sinne, laitoksesta riippumatta.”
"Et kuntoutus olis niin kun oikea-aikaista ja et han (asiakas) sais niin kun parhaan

mahdollisen vastineen siita kuntoutuksesta ja kuntoutuskurssista --

Haastateltavat mainitsivat, ettd Kansanelékelaitoksen jarjestaméé kuntoutusta sééatele-
vat erilaiset lakiasetukset seké standardit, jotka on asetettu valvomaan kuntoutuksen
laatua. Ndiden standardien he sanoivat asettavan kuntoutusprosessille véhimmaisvaa-
timukset, jotka kuntoutuslaitoksen on taytettdva voidakseen tuottaa kuntoutusta Kelan
asiakkaille. Kun kuntoutuslaitokset hakeutuvat Kelan jarjestaman kuntoutuksen palve-
luntuottajiksi, tulee niiden osallistua Kelan jarjestamaan tarjouskilpailuun. Tarjouskil-
pailun jalkeen Kela valitsee kuntoutuslaitokset, jotka paasevat kuntoutuksen palvelun-
tuottajiksi. Haastatellut vakuutussihteerit sanoivat, ettei heidan tarvitse huomioida
standardeja ja muita kuntoutuslaitoksille asetettuja vaatimuksia tehdessdan yksittéisia
kuntoutuspéatoksia asiakkaille, vaan he voivat keskittyd tekemaan kuntoutuspaatoksia

asiakkaan edun mukaisesti.

Tarkeimmaksi valintakriteeriksi kuntoutuspdétostd tehtéessé nousi asiakkaan tarpeen
ja kuntoutuksen kohtaaminen. Myds kuntoutuksen toteuttajan asiantuntijuus ja osaa-
minen ovat tarkeimpid kriteereitd. Kysyimme haastateltavilta, vaikuttaako hintataso

kuntoutuspéatoksentekoon tai kuntoutuslaitoksen valintaan. Vastaajien mukaan hin-
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nalla ei ole vaikutusta paatdksentekoon, eika kuntoutuspaatoksia tekevien tarvitse seu-

rata hintoja.

"Kyl se osaaminen on niin ku tosi tirked (valintakriteeri). Kylld se on se osaaminen,
se kuntoutuksen asiantuntijuus.”
“Meille ei oo mitddn merkitystd silld, paljonko se maksaa, kun siitd on pddtds. Se on

ainoastaan merkityksellista, etta sille asiakkaalle kuuluu se kuntoutus.”

Vastaajat pitivat kuntoutuslaitoksen valintapaatostd péaasiassa helppona, koska he
ovat tydskennelleet kuntoutusasioiden parissa useita vuosia ja tyokokemus tuo paatok-
sentekoon varmuutta. Paatoksentekoa helpottaa kaikki yrityksistd saatu informaatio,
joka saadaan esimerkiksi Internetistd yrityksen kotisivuilta ja esitteistd. Vastaajat kui-
tenkin totesivat kuntoutuslaitosten Kelan tyontekijoille jarjestamien tutustumiskayn-
tien muodostavan yritykselle ja sen toiminnalle konkreettisen kuvan ja helpottavan

paatdksentekoa.

7.4 Kuntoutuslaitosten toiminta

Kysyimme haastateltavilta, nouseeko heille jokin tutkimukseen kuuluvista kuntoutus-
laitoksista erityisesti mieleen. Kaikki sanoivat kuntoutuslaitosten olevan tasavertaisia
keskendaan, eikd mikaan yksittainen laitos noussut erityisesti esille. Osa mainitsi heita
ldhinnd toimivan kuntoutuslaitoksen, koska tekevét sen kanssa paljon yhteisty6té ja
henkilékunta on tutumpaa. Kaikilla sanottiin olevan vahva oma suuntautuminen ja

osaaminen.

Vastaajat totesivat yhteistyon toimivan eri kuntoutuslaitosten kanssa hyvin ja mutkat-
tomasti, eika siinad koettu esiintyvan hankaluuksia. Kaikilla on yhteistytsta vain posi-
tilvisia kokemuksia ja yhteistydhon suhtaudutaan asiallisesti. Mikéli jotain kysyttavaa
tai epéselvyyksid ilmaantuu, on kynnys yhteydenottoon matala ja kuntoutuslaitosten
yhteyshenkil6t helposti tavoitettavissa. Erés vastaajista koki yhteistydn sujuvan parhai-
ten l&himpéana sijaitsevien kuntoutuslaitosten kanssa yhteistyon runsaan mééran takia.
Vastaajien mielestd Kelan ja kuntoutuslaitosten vélista yhteisty6ta voitaisiin parantaa
entisestddn esimerkiksi lisddmalla yritysten vélisia tutustumiskaynteja ja yhteisia tilai-

suuksia, joissa kaytaisiin lapi ajankohtaisia asioita. Vastaajat kokevat myos Kelan ja
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kuntoutuslaitosten edustajien vélisen vuoropuhelun tarkedksi ja toivovatkin enemmén

henkil6kohtaista yhteydenpitoa.

"Kaikkien kanssa toimii ihan hyvin sillon kun asiaa on. Aina saa jonkun sieltd kiinni
ja aina voi kysya lisaa ja he soittaa jos heilla on jotakin asiaa tai ekstraa hoidettava-
na, ni kyl he ottaa yhteytza. ”

"Kyl md niin kun kaipaisin joskus semmosta muunlaistakii yhteydenottoo, kun pelkds-
taan se, ettd lavaytetdan sahkopostin kautta jotakin niin kun esitteitd meille luetta-
vaks, vaan joku ottas sieltd ihan asiakseen vaikka soittas tai tulis kdymaan ja kertois
niistd jutuista.”

Vastaajien mukaan kuntoutusasiakkailta ei tule paljon palautetta kuntoutuslaitoksista,
lukuun ottamatta yksittdisia tapauksia. Usein annettu palaute koskee muita palveluita
kuin itse kuntoutusta, esimerkiksi ruokailua tai majoituksen siisteyttd. Myds mahdol-
liset meneilldén olevat remontit saavat kuntoutusasiakkaat antamaan negatiivista pa-
lautetta. Palautetta on annettu my6ds majoituspaikan sijainnista. Kuntoutusasiakkaat
kokevat majoituksen sijainnin hankalaksi, jos se on kaukana paikasta jossa itse kun-
toutus tapahtuu. Majoituspaikan sijaitessa kauempana padrakennuksesta, asiakkaat
toivovat parempia sdilytysmahdollisuuksia henkilékohtaisille tavaroilleen. Positiivista
palautetta on saatu muun muassa itse kuntoutustoiminnasta ja sen vaikutuksista kun-
toutusasiakkaan elamaan. Vastaajat sanoivat negatiivista palautetta annettavan her-
kemmin kuin positiivista palautetta. Palautetta tulee kuitenkin suhteellisen harvoin,

eiké se suuntaudu erityisesti vain yhteen kuntoutuslaitokseen.

Kysyimme haastateltavilta, miten kuntoutuslaitokset voisivat parantaa tai kehittaa toi-
mintaansa ja palveluitaan. Haastateltavat pitivat tarkeand, ettd kuntoutuslaitokset seu-
raavat yhteiskunnan ja kuntoutuksen rakennemuutoksia ja kehittavét toimintaansa nii-
den mukaisesti. On térkedd, ettd kuntoutuksen parissa tyoskentelevét kehittdvat am-
mattitaitoaan ja ovat avoimia alan uudistuksille. Aktiivisuus ja halu kehitty4 luovat
hyvén pohjan kuntoutuslaitoksen tulevaisuudelle ja vahvistaa asemaa kilpailutilantees-
sa. Haastateltavat toivoivat kuntoutuslaitosten huomioivan Kelan standardien muodos-
tavan vain véhimmaisvaatimukset kuntoutustoiminnalle. Kuntoutuslaitoksilta toivo-
taan kekselidisyytta ja persoonallista otetta tydhonsé ja asiakkaidensa huomioimiseen.

Ryhmamuotoisessa kuntoutuksessa kuntoutuslaitoksilta toivottiin yksilollisempaa ja
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asiakaslahtdisempéa paneutumista asiakkaiden tilanteisiin, jotta kuntoutus olisi mah-
dollisimman kokonaisvaltaista. Kuntoutuslaitokset voisivat myds kehittdd palautejar-
jestelméaansa, jotta kuntoutusasiakkaiden olisi helppo antaa palautetta valittémasti jo
kuntoutusjakson aikana. N&in mahdolliset ongelmatilanteet voitaisiin selvittada valit-

tOmaésti asiakkaan tyytyvaisyyden takaamiseksi.

Vastaajat toivoivat, ettd kuntoutuslaitokset korostaisivat tyossadn kyseessa olevan Ke-
lan ja kuntoutuslaitoksen yhteistyo ja ettd he pyrkisivat tuomaan sen esiin myos kun-
toutusasiakkaille. Kuntoutuslaitosten tulee muistaa, ettd kyseessa on yhteinen sopimus
Kelan ja palveluntuottajan valilla. Sopimus on yhdessa tehty ja molemmat osapuolet
ovat siihen suostuneet. Néin ollen vastuu sopimuksesta kuuluu kummallekin osapuo-

lelle.

"Sitd tietenkin toivos, et kaikki laitokset jaksas kestdd aina silld vuosiluvulla, missa
eletddn ja etté he jaksas niin kun heidan asetettujen raamien sisalla niin kun kehittaa
sitd toimintaa. -- Standardi on kasityokalu, mik& antaa niin kun sen lahtétason, mut

>

kukaan ei kiella heita tekemasta enemmedn.’

Asiakkailta tulee palautetta suhteellisen vahan ja ne ovat padasiassa yksittéisia ja ne
koskevat vain harvoin itse kuntoutustoimintaa. Vastaajat eivat kokeneet asiakkaiden
palautteen vaikuttavan jatkossa tehtdviin kuntoutuspaatoksiin ja mahdolliset epasel-
vyydet selvitetddn kuntoutuslaitosten kanssa heti. Koska palautetta tulee véhan, ei se

vaikuta merkittavasti haastateltavien mielikuviin kuntoutuslaitoksista.

7.5 Kuntoutuslaitokset yhteistyékumppanina

Pyysimme haastateltavia kertomaan, mitka eri tekijat heidan mielestadn edistavét ja
kehittavéat yhteistyota yritys C:n ja Kelan valilla. Haastateltavat kokivat yritys C:n ak-
titvisuuden yhteydenpidossa yhteisty6té helpottavaksi tekijaksi. Yritys C:n jarjestami-
en tutustumiskéyntien koettiin osoittavan, etta yritys C on sitoutunut yhteistyohon.
My®és yritys C:n monipuolista ja henkilokohtaista markkinointia arvostetaan ja tyonte-
kijoiden asiantuntijuuden ja luotettavuuden tarkeyttd korostettiin. Pitkdan jatkunut
tiivis yhteistyo luo hyvén pohjan yhteistydlle tulevaisuudessa ja liséé luottamusta osa-

puolten valille.
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Esiin nousi my6s asioita, jotka voivat vaikeuttaa yhteistyota. Esimerkiksi pitkda matka
yritys C:hen voi hankaloittaa yhteisty6td, koska kynnys ldhted kauempana sijaitsevaan
kuntoutuslaitokseen on suurempi kuin lahell& sijaitsevaan. Tasta johtuen kuntoutuslai-
tos ei valttdmatta tule haastateltaville lahemmin tutuksi. Yhteistyota vaikeuttaa myods
se, jos kursseja suunnitellessa kuntoutuslaitoksen edustaja ei ole aito ja totuudenmu-
kainen. Edustajan epdvarmuus vie luotettavuutta ja heikentad yhteistyota. Varsinaisia
ongelmatilanteita yhteistydssa yritys C:n kanssa ei kuitenkaan mainittu olevan ja epa-
selvyydet on selvitetty heti niiden ilmetessa. Sopimukset yritys C:n kanssa ovat pita-

neet, eika asioiden peraan tarvitse soitella.

Pyysimme haastateltavia kuvailemaan yritys C:td kuntoutuslaitoksena muutamalla
termill& ja vastaukseksi saimme paljon positiivisia asioita. YKksi haastateltavista kuvasi
yritys C:ta hyvéksi ja luotettavaksi kuntoutuspalveluiden tuottajaksi. Yritys C:ta pide-
tadn paikkana “ihanana ja idyllisend” ja sielld on tarjolla paljon vapaa-ajan ohjelmaa.
Yritys C:n sanottiin panostavan tutkimustyohon ja sitd pidetdadn hyvin ammattitaitoi-
sena. Yritys C:11a on pitkat perinteet kuntoutustoiminnassa ja toiminnan kehittdmisen
koetaan olevan yritys C:ssé tarkedd. Yksi haastateltavista mainitsi yritys C:n huomioi-
van veteraanikuntoutujien véahenemisen lisaédmaélla tyoikéisten kuntoutusta ja tekemal-
14 siitd monipuolisempaa. Hanen mielestaéan yritys C:11a on myds lamminhenkinen ja

ihmisldheinen suhtautuminen asiakkaisiin.

Yritys C:n yhteistyokyky ja erityisasiantuntemus tekevét siitd luotettavan yhteistyo-
kumppanin ja sitd pidetdédn aktiivisena, virkedna ja hyvaa kuntoutusta tuottavana kun-
toutuslaitoksena. My®6s yritys C:n tilojen sanottiin olevan laadukkaat, mutta silti perin-
teikkaat. Saneerauksissa on otettu huomioon alueen ja rakennusten historia, mutta
my0s kuntoutustoiminnan asettamat vaatimukset tayttyvat. Pdarakennuksen kaytavien

sokkeloisuus voidaan kokea joskus hankalaksi.

"Pitkdt perinteet niin kun kuntoutustoiminnasta tuo sita sellasta vakautta ja tota hei-
dan kohallaan se ainakin nayttaa silta, et se sellanen heidan toiminnan kehittdminen

’

on heille hirmu tarkeetd.’

Yritys C:t4 pidetddn edellakévijand monessa asiassa ja luotettavana, ammattitaitoisena

sekd persoonallisena kuntoutuslaitoksena. Sen ei kuitenkaan sanottu erottuvan mark-
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kinoilla juurikaan muista kuntoutuslaitoksista, koska kaikilla kuntoutuslaitoksilla on
oma erikoisosaamisensa, eikd haastateltavien tarvitse miettia niiden kilpailutilannetta.
Yritys C:n vahvuuksina pidetdan lisdksi vahvaa ammatillista osaamista esimerkiksi
neurologian saralla. My6s toiminnan kehittdminen ja luja tahto menna eteenpdin ja

séilyttad asema markkinoilla ovat yritys C:n vahvuuksia.

”Sen vahvuus on ainakin se kehittdminen, se tavallaan se vahva tahto pyrkia eteen-
pain ja sailyttaa se asema, et ne on mun mielest& sellasia, jotka niin kun ihan selkeesti

nousee esille.”

Haastateltavat pitdvat yritys C:n sijaintia vaikuttavana ja ympariston koetaan luovan
kuntoutumiselle hienot puitteet. Osa kuntoutusasiakkaista pitdéd sijaintia kuitenkin
hieman syrjaisend ja sinne paaseminen julkisilla kulkuneuvoilla voi joskus olla hanka-
laa. Etenkin liikuntarajoitteisten kohdalla mietitd&dn miten he p&asevat liikkumaan pai-
kan paalla. Pitkda matka tai makinen harjumaasto eivat kuitenkaan muodostu ongel-
miksi, kun niitd koskevista asioista keskustellaan etukéteen asiakkaan kanssa. Yritys
C:n sijainti ei vaikuta kuntoutuspaatdsten tekoon, mutta jos asiakas ei vaativan ympa-

riston takia halua yritys C:hen menn4, ei hanté sinne pakoteta.

Haastateltavien mielestd yritys C hoitaa yhteydenpidon hyvin ja sen sanottiin olevan
riittdvad ja avointa. Yhteydenpito on aktiivista ja kokemukset siitd ovat padasiassa
positiivisia. Yksi haastateltavista mainitsi kuitenkin, ettd joskus oikean yhteyshenkilon
tavoittaminen on hankalaa, kun puhelu yhdistyy keskukseen. Haastateltavien mukaan
suoralla numerolla tyontekijat saadaan kiinni ja soittopyyntoihin ja sahkoposteihin

vastataan aina viipyilematta.

Yritys C:ssd on kuntoutustoiminnan liséksi tarjolla myds muita palveluja, kuten majoi-
tus, ruokailu ja muut lisapalvelut, joihin kuuluvat esimerkiksi hieronnat ja kampaamo-
palvelut. Kaikki haastateltavat sanoivat tietdvanséa yritys C:n tarjoavan edelld mainittu-
ja palveluja, mutta vain kaksi koki tuntevansa ne paremmin. Majoitustiloja pidetédan
saneerauksen jaljilta siisteind ja toimivina, eikd majoituksesta ollut mitddn huomautet-
tavaa. Ruokailutilaa kuvailtiin viihtyisaksi ja tilavaksi, eikd itse ruokailusta ole tullut
asiakkailta palautetta. Kuntoutuksen toimitiloja sek& kuntoutusvélineitd haastateltavat

kuvailivat moderneiksi ja toimiviksi. Toimitiloja my6s saneerataan aina tarpeen vaati-
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essa. Haastateltavat tiesivat, ettd yritys C:ssa hyddynnetddn uusinta teknologiaa, mika
tukee mielikuvaa kehittyvésta kuntoutuslaitoksesta. Haastateltavat ovat tietoisia yritys
C:n tarjoamista omakustanteisista lisdpalveluista ja niiden sanotaan tukevan kuntou-
tustoimintaa hyvin. Asiakkaille kerrotaan lisépalveluista ennen kuntoutusta ja he voi-
vat halutessaan varata palveluja etukateen. Haastateltavien mukaan yritys C:lla on
vahva oma linjansa, eik& heill& ollut minkaanlaisia parantamis- tai kehittamisehdotuk-

sia palveluihin liittyen.

Haastateltavat mainitsivat, ettd tulevaisuudessa avoin yhteistyd toisten kuntoutuslai-
tosten kanssa voi luoda uusia mahdollisuuksia ja ndkdkulmia kuntoutustoimintaan.
Kiristyva kilpailutilanne voi tulevaisuudessa pakottaa kuntoutuslaitokset lisaéaméaan
keskindistd yhteistyota, jotta toiminta voi jatkua. On kuitenkin térkeda séilyttad oma
vahva nakemys kuntoutukseen ja kehitettdva omaa erityisosaamista ja toimintaa moni-

puoliseksi.

"Kyl mie toivosin, et se semmone avoin yhteistyomieli on se, mitd pidetddn ylld. -- He
voisivat varmaan ly6da ne viisaat paansa yhteen ja miettia, ettd miten, minkalaista
tehostusta he voisivat yhdessa tai erikseen tehda. Et se vois olla semmonen tulevaisuu-

teen liittyvd juttu.”

7.6 Johtopaatoksia palvelun laadusta

Yritys C:té pidettiin luotettavana ja aktiivisena kuntoutuslaitoksena, joka tarjoaa asi-
akkailleen virikkeellisen ympariston kuntoutumiselle. Yritys C:n kanssa tehtya yhteis-
tyota pidettiin antoisana ja toimivana, ja yhteydenpito sujuu mutkattomasti. Veteraani-
kuntoutujien vahentyessa yritys C on lisdnnyt tyoikaisten kuntoutusta pysyakseen mu-
kana kuntoutustoiminnassa. Tutkimus- ja kehittdmishankkeet luovat yritys C:sta kehit-
tyvad ja aidosti kuntoutustoiminnasta kiinnostunutta kuvaa kuntoutuspaatoksia tekevi-

en keskuudessa.

Tutkiessamme millaisena kuntoutuspalveluiden tarjoajana Kelan kuntoutuspaatoksia
tekevat tyontekijat yritys C:ta pitavat, hydédynsimme aiemmin kappaleessa 5.3 késitte-
lem&&mme Gronroosin listaa laadukkaan palvelun kriteereistd. Laadukkaaksi koetun

palvelun seitseman Kriteeri& ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytymi-
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nen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaise-

ma sekd maine ja uskottavuus.

Haastateltavien mielestd yritys C:n tyontekijoilla on riittdvét tiedot ja taidot tuottaa
korkealaatuisia kuntoutuspalveluita ja yritys C:n henkildstéa pidettiin asiantuntevana.
Haastateltavat kokivat, ettd tarvittaessa yritys C:n henkil6kuntaan saa yhteytté ja mah-
dolliset ongelmatilanteet ratkaistaan ammattitaitoisesti ja nopeasti. He kuitenkin tote-
sivat, ettd yritys C:n henkilokunta voisi rohkaista asiakkaita antamaan palautetta hei-
dan toiminnastaan rohkeammin jo kuntoutusjakson aikana. Haastateltavat eivat kui-
tenkaan ole saaneet asiakkailta negatiivista palautetta yritys C:n kuntoutuspalveluihin
liittyen. Yritys C:n ammattimaisuudesta ja taidoista kertoo myos sielld toteutettavat
tutkimus- ja kehittdmishankkeet, jotka olivat kaikille haastateltaville jossain mé&arin

tuttuja.

Asiakkaita huomioidaan ja kunnioitetaan yritys C:ssé haastateltavien mielesta spon-
taanisti ja heilld sanottiinkin olevan ihmisl&heinen ote kuntoutustoimintaan. Palvelu-
henkildston kaytoksen kerrottiin olevan ystavallista ja sujuvaa myds Kelan tyontekijoi-
t4 kohtaan. Yritys C:n koettiin olevan helposti l&hestyttavissa ja kommunikoinnin pu-
helimella ja sdhkdpostitse olevan sujuvaa. Yritys C:n sanottiin sijaitsevan kauniilla ja
vaikuttavalla paikalla, joka luo heiddn toiminnalleen hienot puitteet. Maantieteellisesti
sijainnin todettiin kuitenkin olevan joillekin asiakkaille hankala pitkien vélimatkojen

ja ajoittain puutteellisten kulkuyhteyksien takia.

Kaikki haastateltavat pitivat yritys C:td luotettavana kuntoutuslaitoksena, joka kantaa
vastuunsa toiminnastaan. He voivat luottaa siihen, ettd palvelu suoritetaan asiakkaan
edun mukaisesti ja oikein ensimmaiselld kerralla. Luotettavuudesta kertoo myos se,
ettd yritys C reagoi odottamattomiin tapahtumiin nopeasti loytadkseen tilanteeseen
ratkaisun. Groénroosin (2009, 122) mukaan myonteista kuvaa palvelusta luovat edella
mainittujen asioiden lisaksi palveluntuottajan fyysiset tilat ja palvelussa kaytettavat
apuvalineet. Haastateltavilla ei ollut mitd&dn moitittavaa yritys C:n kuntoutus- ja majoi-
tustiloista tai kuntoutuksessa kéytettavista apuvélineistd. Yksi haastateltavista mainitsi
kuitenkin paarakennuksen kéytavien olevan hieman sokkeloisia. Haastateltavat sanoi-
vat, ettd joidenkin yritys C:n asiakkaiden palvelukokemuksiin voivat vaikuttaa muut

palvelutilassa olevat asiakkaat. Esimerkiksi vaikeavammaiset kuntoutusasiakkaat voi-
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vat heréttdd muissa asiakkaissa erilaisia ajatuksia. Kaikilla asiakkailla tulee kuitenkin
olla samanlainen oikeus tulla kohdelluksi tasavertaisesti ja saada ansaitsemaansa pal-

velua, riippumatta muista asiakkaista.

Maine ja uskottavuus kasittavat yrityksen toiminnan luotettavuuden ja rehellisyyden.
Haastateltavat pitavéat yritys C:n toimintaa avoimena ja rehellisend ja uskovat kuntou-
tusasiakkaiden hyotyvén yritys C:ssa saamastaan kuntoutuksesta. Myos Kelan stan-
dardit, jotka ovat perusvaatimuksia kuntoutukselle, luovat osaltaan yritys C:n toimin-

nalle uskottavuutta ja laadukkuutta.

Jotta palvelu olisi laadukasta, tulee sen tayttda kaikki Gronroosin (2009, 122) listaa-
mat laadukkaan palvelun kriteerit. Nama kriteerit antavat kattavan kuvan hyvésta pal-
velusta ja tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa yritys C:n palvelun olevan laa-
dukasta ja hyvaa. Yritys C:n tekninen laatu eli palvelun lopputulos koetaan hyvaksi;
yritys C tuottaa ammattitaitoista kuntoutusta ja tutkimustyota, joiden avulla asiakkai-
den ongelmiin etsitdan ratkaisuja ja eldamanlaatua parannetaan. Myos yritys C:n palve-
luprosessin toiminnallisen laadun, eli miten palvelu tuotetaan, koetaan olevan hyvaa ja
toiminta koetaan luotettavaksi. Yritys C:n harjuinen ympadristd koettiin hieman haas-
teelliseksi liikuntarajoitteisten asiakkaiden kannalta, mutta téllaisiin tilanteisiin on
aina loytynyt ratkaisu, eika yritys C:n ymparisto ole koskaan muodostunut varsinaisek-
si esteeksi. Haastateltavien keskuudessa yritys C:n imago on positiivinen ja heilla on

myonteinen mielikuva yritys C:sta palveluntuottajana.

Yritys C:n asema kilpailevien kuntoutuslaitosten joukossa on vakaa, mutta se ei erotu
muita enemmé&n markkinoilla. Kaikilla tutkimuksessa mukana olleilla kuntoutuslaitok-
silla on oma erityisosaamisensa ja ammattitaitonsa, jotka tekevét kuntoutuslaitoksista
tunnettuja. Kelan kuntoutuspaatoksia tekevien tyontekijoiden mielestd mikaan kuntou-
tuslaitos ei kuitenkaan ole itse kuntoutustoiminnan toteutuksen kannalta persoonalli-
nen. Tutkimustuloksista selvisi, ettd yritys C:ta pidetddn muita kuntoutuslaitoksia per-
soonallisempana, mutta persoonallisuus liitetddn paédasiassa sijaintiin ja toimintaympa-

ristoon.

Tulevaisuutta ajatellen yritys C:n tulisi kiinnittd4d huomiota entistd enemmaéan Kelaan

suuntautuvaan markkinointiin ja kuntoutustoiminnasta tiedottamiseen. Myods kuntou-
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tusasiakkaiden sekd Kelan tyontekijoiden yksildlliseen huomiointiin toivottiin Kiinni-
tettdvan huomiota ja niin sanottua laitoksiin piiloutumista” tulisi valttdd. YhteistyOsséa
tulisi muistaa, ettd toisena osapuolena on toinen ihminen, eikd pelkastdén kasvoton
instituutio. Kelan ja yritys C:n valisia henkil0kohtaisia tapaamisia toivottiinkin jarjes-
tettdvan liséa, silld ne luovat seka yritys C:lle etta Kelalle kasvot. Tdma lisaa luotetta-

vuutta ja vaikuttaa mielikuviin, joita Kela ja yritys C ovat toisistaan muodostaneet.

8 POHDINTA

Tulosten yhteenveto

Tutkimuksemme tuloksista voi péatelld, ettd tutkimukseen valitut kuntoutuslaitokset
ovat Kelan Itd-Suomen vakuutuspiirissa tydskentelevien kuntoutuspéétoksia tekevien
tyontekijoiden keskuudessa hyvin tunnettuja. Tunnettuus kuitenkin vaihtelee kuntou-
tuslaitoksen sijainnin seka Kelan tydntekijan ja kuntoutuslaitoksen vélisen yhteistyon
madran ja laadun mukaan. Kuntoutuslaitoksen vahva erikoistuminen ja ammattitaito
on kytketty kuntoutuslaitoksen nimeen. Kun kuntoutuslaitoksella on erityisosaamista
jollakin osa-alueella, luo kuntoutuslaitoksen nimi tietyn mielikuvan siitd kuntoutus-
palvelujen tuottajana. Esimerkiksi yritys E herétti haastateltavissa ajatuksia ja mieli-
kuvia vahvasta neurologisen kuntoutuksen osaamisesta, vaikka suurin osa heista ei
kokenut tuntevansa yritys E:ta erityisen hyvin. Vahva erikoisosaaminen ja ammattitai-
to lisddvat luottamusta kuntoutuslaitoksia ja niiden toimintaa kohtaan, ja kuntou-
tusasiakkaita ohjataan myos niihin laitoksiin, joita kuntoutuspaatoksia tekevét eivét

erityisen hyvin tunne.

Tutkimuksestamme havaitsimme, ettd kohderyhmaén kuuluvat Kelan tyontekijét tun-
tevat kuntoutuslaitokset parhaiten kuntoutusasiakkailta saadun palautteen, kuntoutus-
laitosten kanssa tehdyn yhteistyon sekd kuntoutuslaitosten asiantuntijuuden ja erityis-
palveluiden kautta. Kuntoutuslaitosten tulisikin kiinnittdd huomiota ndihin asioihin, ja
mahdollisuuksien mukaan uudistaa ja kehittdd toimintaansa. Haastateltavat toivoivat
kuntoutuslaitosten kiinnittavén erityistd huomiota asiakaspalautteen kerddmiseen kun-
toutusjakson aikana, jotta mahdolliset asiakkaiden kokemat epakohdat voitaisiin sel-

vittdd heti niiden ilmetessad. Taméan myotd Kelalle menevéa negatiivinen palaute mah-
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dollisesti véhenisi ja kuntoutusasiakkaiden seka Kelan tyontekijéiden mielikuvat kun-

toutuslaitosten toiminnasta olisivat entista myonteisempid.

Vaikka tehtyjen kuntoutuspéatosten maara vaihtelee Kelan toimiston henkiloston méaa-
ran mukaan, emme huomanneet silld olevan vaikutusta siihen, kuinka hyvin paatok-
sentekijat tunsivat kuntoutuslaitokset. Kun asiakas hakeutuu kuntoutuskurssille, ohja-
taan hanet yleensa sellaiseen kuntoutuslaitokseen, jossa asiakkaan tarpeen mukainen
kurssi jarjestetddn mahdollisimman pian. Tallaisia kuntoutuskurssipatoksia voidaan
tehda parhaimmillaan jopa kymmenia péivassa, eikd niihin vaikuta se, miten hyvin
paatoksentekija kuntoutuslaitoksen tuntee. Kun kuntoutuskurssit taytetdan aikajarjes-
tyksessd, ei kuntoutuslaitosten vélille synny endd tassa vaiheessa kilpailutilannetta,
eika mitadn kuntoutuslaitosta voi suosia. Tarkeimmaksi valintakriteeriksi kuntoutus-
paatosta tehtdessa nousi asiakkaan kokonaistilanne ja kuntoutustarve. Téarkeintd on,
ettd asiakas saa oikeanlaista kuntoutusta oikeaan aikaan. Kuntoutuslaitokset voivatkin
jatkossa vaikuttaa kuntoutusasiakkaidensa maaraan seuraamalla yhteiskunnan ja kun-
toutuksen rakennemuutoksia ja kohdistamalla kuntoutustarjontansa niiden mukaisesti.

Aikaansa seuraava ja aktiivinen kuntoutuslaitos parjaa myos jatkossa.

Onnistuminen tyossa

Opinnaytetydmme aihe oli meille uusi ja kuntoutustoiminnan osalta tuntematon, mika
asetti tyolle omat haasteensa. Opimme tutkimastamme aiheesta ja erityisesti kuntou-
tusjarjestelmasta Suomessa paljon uusia mielenkiintoisia asioita. Tutkimme yritysku-
vaan ja maineeseen liitettavid ké&sitteitd, mink& tuloksena hahmotamme niiden keski-
naiset erot paremmin. Ymmarsimme, ettd yrityksen on tirkeaa sisaistaa, mitka eri asiat
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat ja kuinka tarke&& laadukas palvelu
asiakkaille on. Huomasimme, ettéd tutkimuksen tekemisen edellytyksené on perusteel-
linen aiheeseen perehtyminen. Tydmme luonne muuttui prosessin aikana useasti ja
jouduimme muotoilemaan tydmme aihetta sekd tutkimusmenetelmad, mika vaikutti
tyon aikataulussa pysymiseen. Jdimme suunnittelemastamme aikataulusta hieman jal-
keen, mutta ahkeralla tyoskentelylla saimme tyon ajallaan valmiiksi ja 16ysimme vas-

taukset tutkimuskysymykseen.
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Loysimme opinndytetydhOmme runsaasti kirjallisuutta ja muuta l&hdeaineistoa, jotka
késittelevat tydomme kannalta keskeisid késitteitd. Erityisesti kuntoutusta késitteleva
lahdeaineisto auttoi meitd ymmartamaan kuntoutuksen monimuotoisuuden. Kasitte-
limme mielestdamme yrityskuvaan ja palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita monipuoli-
sesti ja teoriatietoa oli tutkimuksemme kannalta riittavasti. Vastaavanlaista aihetta
késittelevid tutkimuksia ei 16ytynyt juuri lainkaan, mutta aihetta sivuavia tutkimuksia
esimerkiksi palvelun laadusta 16ytyi. Vertailimme nadiden tutkimusten tuloksia kerét-

tyyn teoriatietoon, miké& loi hyvan pohjan omalle tutkimuksellemme.

Tutkimusmenetelmén vuoksi meidén tuli varata enemman aikaa tutkimuksen toteutuk-
seen, koska henkilokohtaiset haastattelut veivét aikaa muulta tutkimustyolta enemman
kuin esimerkiksi kirjekysely olisi vienyt. Koska kohderyhm& muodostui viidesta hen-
kilosta, ei kirjekyselya hyodyntamaéllé olisi saatu tarpeeksi kattavia vastauksia. Pidim-
me teemahaastattelua oikeana tutkimusmenetelmané tutkimuksessamme, koska sita
kayttdmalla varmistimme, ettd saamme vastaukset kaikilta kohderyhmaan kuuluvilta
henkil6ilta. Lisdksi haastattelun aikana pystyimme tarkentamaan kysymyksia tarvitta-
essa ja esittaméaan lisdkysymyksid. Teemahaastattelu osoittautui menetelméana aikaa
vievaksi, silld jo pelk&stadn sopivien haastatteluaikojen I6ytaminen vei aikaa. Koska

haastattelut suoritettiin eri paikkakunnilla, kului matkoihin oma aikansa.

Kuten kvalitatiivisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu, olemme joutuneet kyseenalais-
tamaan tutkimuksemme luotettavuutta ja kattavuutta koko tutkimuksen tydstdmisen
ajan. Epavarmuutta lisad myos se, ettd tutkimustulosten analysointi perustuu omaan
tulkintaamme, eik& laadullisessa tutkimuksessa koskaan voida luottaa siihen, etta tul-
kinta on absoluuttisen oikea. Tutkimuksemme luotettavuutta olisi voinut parantaa suu-
rempi otanta, jolloin olisimme saaneet selville kokevatko muut Kelan kuntoutuspaa-
toksia tekevat tyontekijat tutkittavat asiat samalla tavalla kuin haastateltavina olleet
tyontekijat. Onnistuimme kuitenkin mielestdamme tutkimuksessa hyvin, ja saimme
kayttokelpoisia tutkimustuloksia, joita toimeksiantajamme Kruunupuisto voi hyédyn-

taa.
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Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksemme perusteella voimme todeta, ettd yritykselle on tarkedd ymmartéa ja
tutkia tarjoamiensa palveluiden laatua voidakseen kehittdd palvelutarjoomaansa. Té-
maén takia myds Kruunupuisto voisi tulevaisuudessa jatkaa kuntoutustoiminnan laadun
tutkimista laajemmin muiden kuntoutuksen maksajatahojen keskuudessa. Olisi my0ds
tarkeda tutkia palvelun laatua kuntoutusasiakkaiden nakokulmasta, koska he ovat mu-
kana tuottamassa ja kayttdmassa palvelua. Vain kuntoutuspalveluita k&yttavat asiak-

kaat voivat maaritell&, millaisena he itse kuntoutuspalveluiden laadun kokevat.

Kruunupuisto voisi tutkia laajemmin Kelan tyontekijéiden mielikuvia Kruunupuiston
toiminnasta ja kuntoutuspalveluista. Tutkittavan kohderyhmén voisi laajentaa katta-
maan my06s muita Kelan kuntoutustoiminnan parissa tydskentelevia henkil6ita ensin
It&-Suomen alueella ja sen jalkeen tarvittaessa muualla Suomessa. Mikali Kruunupuis-
ton kilpailuasemaa markkinoilla halutaan tutkia jatkossa, voitaisiin tutkimukseen vali-
ta my0s muita kuin tassa tyossé kasiteltyjd Kruunupuiston kanssa kilpailevia kuntou-
tuslaitoksia. Laajempaa kohderyhmaa tutkittaessa maéaérallinen tutkimusmenetelméa
toimii paremmin, koska sen avulla saadaan tutkittavasta asiasta tilastollisia tuloksia,

joita on helpompi tulkita.
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LIITE 1(2)
Haastattelurunko
TEEMAHAASTATTELU

Haastateltavan taustatiedot

— Miki on tyénimikkeenne ja mitéd tyonkuvaanne kuuluu? Tystehtavit?

— Kuinka kauan olette tydskennellyt kuntoutusasioiden parissa?

Mielikuvia kuntoutuslaitoksista

— Miki Itd-Suomessa toimiva kuntoutuslaitos Teille tulee ensimmaéisend mieleen? Enti tuleeko
muita kuntoutuslaitoksia mieleen?

— Miten hyvin omasta mielestinne tunnette kuntoutuslaitokset asteikolla 1-5 (1=tunnen huonosti,
S5=tunnen erittdin hyvin)?

— Yritys A
— Yritys B
— Yritys C
— Yritys D
— Yritys E

— Mistid yhteydesti kyseiset kuntoutuslaitokset ovat Teille tuttuja?

Yritys A
Yritys B
Yritys C
Yritys D
Yritys E

. Tieddn vain nimelta

. Olen kayttanyt palveluja

. Asiakkaalta saatu palaute

. Yhteistyo yrityksen kanssa
. Mediajulkisuus

. Yrityksen maine

. Markkinointi/tiedottaminen
. Yrityksen
asiantuntijuus/erityispalvelut
9. Muu, miki?

e T R S

0|~




LIITE 1(2)

Haastattelurunko

— Mitka seuraavista kisitteistd mielestanne kuvaavat mainittuja yrityksia? Mihin kyseisista viidestd
kuntoutuslaitoksesta liitatte seuraavat kasitteet?

Yritys A

Yritvs B

Yritys C

Yritvs D

Yritys E

hyvdmaineinen

persoonallinen

tunnettu

asiakaslahtoinen

palveluhaluinen

moniammatillinen

korkeatasoiset palvelut

ammattitaitoinen

kehittyva

kilpailukykyinen

asiantunteva henkildsto

luotettava

perinteikds

aktiivinen

edellakavija

Kuntoutuspiitokset

— Kuinka paljon kuntoutuspéétoksia toimistossanne tehddin kuukaudessa?

— Mik# on oma roolinne piitoksenteossa kuntoutuslaitosta valittaessa asiakkaalle?

— Mitka tekyjit vaikuttavat kuntoutuspéidtoksen tekemiseen?
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Haastattelurunko

— Misti valintakriteerit muodostuvat? Kuka ne on asettanut?

— Mik4 on mielestinne tirkein valintakriteeri?

— Miten hintataso vaikuttaa valinnan tekoon, milld tavoin? Kuinka tirkei kriteeri se on?

— Onko kuntoutuslaitoksen valintapéétss helppo vai vaikea tehda, miksi?

Kuntoutuslaitokset

— Nouseeko jokin kuntoutuslaitoksista (Yritys A, Yritys B, Yritys C, Yritys D, Yritys E) erityisesti
mieleenne? Miksi?

— Miten yhteistyo eri kuntoutuslaitosten kanssa mielestdnne toimii?

— Millaisia kokemuksia Teilld on yhteistydstd? Onko yhteistydssi ollut ongelmia?

— Minké kuntoutuslaitoksen kanssa yhteistyd on sujunut parhaiten?

— Millaisia ajatuksia ja ndkemyksid Teilld on yhteistyén parantamiseksi? Mitd parannuksia
kuntoutuslaitokset voisivat tehda?

— Minkilaista palautetta kuntoutusasiakkaat ovat antaneet ko. kuntoutuslaitoksista ja niiden
palveluista? Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat olleet kuntoutuslaitoksiin ja niiden palveluihin?
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Haastattelurunko

Teidin ja kuntoutusasiakkaan nikokulmista.

— Vaikuttaako asiakkaalta saatu palaute mielipiteisiin ja mielikuviin tai kuntoutuspiiitdksiin
tulevaisuudessa?

Kruunupuisto

— Mitki eri tekijit edistdviit ja kehittivit yhteisty6tid Kruunupuiston ja Kelan vililld?

— Mitki asiat vaikeuttavat yhteistyotid?

— Miten kuvailisitte Kruunupuistoa kuntoutuslaitoksena? Mainitkaa muutama termi, jotka
mielestinne kuvaavat Kruunupuistoa.

— Erottuuko Kruunupuisto mielestinne markkinoilla, milléd tavalla? Mitkid ovat sen
vahvuudet/heikkoudet?

— Kruunupuisto sijaitsee Punkaharjulla. Millainen sijainti mielestiinne on? Millainen vaikutus
sijainnilla on?

— Miten Kruunupuisto mielestinne hoitaa yhteydenpidon? Onko yhteydenpito sujuvaa ja viestinti
riittivid? Millaisia koke muksia Teilld on yhteydenpidosta?
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Haastattelurunko

— Onko yhteistydssi esiintynyt ongelmia? Miten Kruunupuisto on reagoinut mahdollisiin
ongelmatilanteisiin? Entd onko tarvittaviin toimenpiteisiin ryhdytty heti?

— Tieditteké mité erilaisia palveluja Kruounupuisto tarjoaa? Ovatko palvelut Teille tuttuja? Onko
Kruunupuistolla parannettavaa jollain kuntoutustoiminnan osa-alueella? Mahdollisia parantamis- ja
kehittimisehdotuksia eri palveluihin.

— majoitus

—ruokailu

— kuntoutus

— kuntoutuksen toimitilat/-vilineet
— tutkimushankkeet

— muut liséipalvelut (esim. hoidot)

— Miti oppia Kruunupuisto voisi ottaa muista kuntoutuslaitoksista?

— Mitd muuta haluaisitte kertoa?



