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THVISTELMA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia Invalidiliiton
Lahden kuntoutuskeskuksesta ja sen toiminnasta. Opinnéytetyon tavoitteena on,
etta Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus saa tutkimustuloksista tarvittavaa
tietoa toimintansa kehittamiseksi.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja sen aineistona toimi Lahden
kuntoutuskeskuksen kursseista kerétty asiakaspalaute. Asiakaspalaute oli keratty
Invalidiiiton Lahden kuntoutuskeskuksen toimesta vuoden 2011 alusta lokakuun
loppuun. Aineiston analyysissa kéytettiin sisallénanalyysin menetelmaa.
Opinnaytetyon teoriaosuus késittelee Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskusta ja
Invalidiliiton Hyva kuntoutuskaytanto -laatusitoumusta. Opinnédytetydssa
kasitellaan palvelun laatua myds yleisella tasolla.

Tutkimustulokset osoittavat,ettd asiakkaiden kokemukset Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskuksen toiminnasta olivat vaihtelevia. Tutkimustulokset perustuivat
asiakkaiden kokemuksiin kurssin toteutuksesta ja puitetekijoista. Kurssin
toteutuksessa asiakkaat kokivat henkildston toiminnan ammattitaitoiseksi ja
palvelualttiiksi. Avustamisen toteutumista arvioidessa asiakkaat olivat tyytyvaisia
avustamisen laatuun, mutta kokivat, etta avustajia oli lilan vahan.Huomattavan
suuri osa asiakkaista olisi kaivannut kuntoutuksen siséltoon liséa toiminnallista
tekemistd. Asiakkaat arvostivat kuntoutuksen yksilollisyytta ja sitd, ettd he saivat
henkil6kohtaisia neuvoja tyontekijoilté tai vertaistukea muilta asiakkailta.
Etukéteistietoa arvioitaessa asiakkaiden kokemukset jakautuivat kahteen. Osa
asiakkaista toivoi yksityiskohtaisempaa tietoa ja osa koki tiedon maaran juuri
sopivaksi. Perehdytysta arvioitaessa asiakkaiden kokemukset jakautuivat
suhteellisen tasan, perehdytys oli joko riittavaa tai liian

vahaista. Kuntoutuskeskuksen ruokapalvelu koettiin erinomaiseksi. Kehitettavaa
asiakkaat kokivat olleen tiloissa. He toivoivat muun muassa viihtyisdmpia,
siistimpid ja kaytannollisempia tiloja.

Asiasanat: palvelun laatu, asiakaskeskeisyys, Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskus, Invalidiliiton Hyvé kuntoutuskéytanto



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Social Services

HANHIKARI MILLA &KOIVURINNE PAULL:
Customers experiences about Finnish association of people with physical
disabilities (FPD) Lahti rehabilitation centre

Bachelor’s Thesis insocial pedagogy for work with adults, 43 pages, 6 pages of
appendices

Spring 2012
ABSTRACT

The purpose of this thesis was to clarify what kind of experiences the customers
have about the FPD rehabilitation center of Lahti and it’s operating methods. The
objective was to gather information for the FPD to develope their rehabilitation
center in Lahti.

The study was carried out as a qualitative research and was based on material
gathered bythe FPD rehabilitation center of Lahti through client feedback.The
information was gathered from the beginning of the year 2011 to the end of
October 2011. The material was analyzed using a content analysis. The theoretical
part of the thesis revolves around the FPD rehabilitation center of Lahti and
FPD’s Good Rehabilitation Practiceagreement. In this thesis we also research
quality of service in general.

The results regarding the clients’ experiences of the FPD rehabilitation center of
Lahti show variety, and are mainly based on the feedback on course
implementation and framework conditions. When assessing course
implementation, the clients felt that the staff performed professionally and were
helpful.Most of the clients felt that the quality of assistance was satisfying but also
thought that the number of helpers was too scant. A great majority of the clientele
wished for more functional activities to be added to the contents of the
rehabilitation plan. Clients valued the individual nature of the rehabilitation and
the personal advices from the staff as well as from other clients.When assessing
prior information about the course the client experiences were split down the
middle.Others thought that the prior information was too superficial while the
other half felt that it was sufficient. Feedback on the induction was divided
equally, clients either thought that it was enough or that there should have been
more induction. When assessing rehabilitation centers food services the clients
stated them as being excellent. One thing the clients saw as being in need of
improvements were the facilities. They for example wished for more comfortable,
cleanlier and practical premises.

Key words: quality of service, customer focus, FPD rehabilitation center of Lahti,
FPD’s Good Rehabilitation Practice
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1 JOHDANTO

Invalidiliitto on valtakunnallisesti toimiva fyysisesti vammaisten ihmisten
vaikuttamis- ja palvelutoiminnan monialajérjestd(Invalidiliitto
2012a).Invalidiliiton toiminnassa tarkedssé osassa ovat kuntoutusasiakkaiden ja
palvelun tilaajien tarpeet sekd toiminnan jatkuva arviointi ja
kehittaminen(Invalidiliitto2012b).Opinndytety0n ajankohtaisuutta tukee 2000-
luvulle annettu valtakunnallinen suositus, jonka tavoitteena on edistaa
asiakaslahtoisyyden toteutumista ja palvelun laadun kehittdmista sosiaali- ja
terveydenhuollossa (Sosiaali- ja terveysministerio, Suomen kuntaliitto & Stakes
1999, 4). Opinnaytetyolla pyritdén néihin tavoitteisiin tuomalla esiin asiakkaiden
kokemuksia, jotta Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus voisi kehittada

toimintaansa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Palvelualoilla on nykypéivana yha vaikeampi erottua kilpailevista organisaatioista
ydinpalvelun avulla (Ylikoski 1999, 117). Yhteiskunnan palvelukeskeisyyden
lisadntyminen on nostanut myos asiakkaiden tietoisuutta hyvasta palvelusta ja
omista oikeuksistaan. Asiakkaat kiinnittdvat huomiota tdna paivand yha enemman
palvelun laatuun ja sitd on alettu myos vaatia. (Korkeamaki,
Pulkkinen&Selinheimo2000, 12.) Organisaation onkin tarkedd panostaa palvelun

laatuun, jotta se voisi erottua positiivisesti kilpailijoistaan.

Invalidiliitossa, kuten palveluorganisaatioissa yleensd, ovat asiakkaat tarkedssé
roolissa arvioitaessa palvelun laadun tasoa (Ylikoski 1999, 117).Valtakunnallisen
suosituksen mukaan, palvelua tuottavien organisaatioiden tulee kerété asiakkailta
tyontekijoiden toimintaa arvioivaa tietoa ja sen avulla kehittaa palvelun laatua
(Sosiaali- ja terveysministerid, Suomen kuntaliitto & Stakes1999, 9).
Asiakaskeskeisyys on yksi tarkeimmisté laadun yll&pitdmisen edellytyksista.
Asiakaskeskeisyys merkitsee sitd, ettd palvelua tarkastellaan asiakkaan
nékokulmasta. Tama4 tarkoittaa esimerkiksi asiakaspalautteen kerdédmisté palvelun
aikana ja myos sen jalkeen. (Ylikoski 1999, 117.)Toimintaa ei tule kehittaa vain
tyontekijoiden tai organisaation tarpeista kasin, vaan myos asiakkaiden
nakokulma tulee ottaa mukaan (Sosiaali- ja terveysministerid, Suomen kuntaliitto
& Stakes1999, 11). Opinnéytetydssa siis tuetaan asiakaslahtoisyytta, silla



tutkimus perustuu asiakkaiden kokemuksiin Invalidiliiton Lahden

kuntoutuskeskuksesta.

Opinnaytetyon prosessi lahti liikkeelle mielenkiinnosta Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskusta kohtaan. Aihe rajautui kuitenkin vasta yhteistydssé Lahden
kuntoutuskeskuksen kanssa. Yhteistyon tuloksena paatettiin tutkia asiakkaiden
kokemuksia kuntoutuskeskuksen toiminnasta. Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskus on analysoinut saatuja numeerisia asiakaspalautteita jo ennen
taté tutkimusta. Kuntoutuskeskuksen analyysista selviaa, ettd asiakkaiden
tyytyvaisyys toimintaan arviointiasteikolla 1-5 on 4,1 (Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskus 2011). Opinnaytety6lla halutaan selvittdd kokemuksia, joista
tdma keskiarvo muodostuu. Opinnaytetyon aiheessa mielenkiintoista oli sen
tyoeldamalahtoisyys ja ihmisten kokemusmaailman tutkiminen. Opinndytety6 on
ty6elamal&htoinen, silld se syntyi Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen

tarpeesta saada tietoa toimintansa laadusta asiakkaan nakdkulmasta.



2 PALVELUN LAATU

Palvelun laadun mittaamiseen ei ole yhtd ainoaa keinoa. Yleisimmin kaytetty
palvelun laadun mittaamisen perusta Kinnusen (2003, 16 - 17) mukaan on
asiakkaan odotusten ja kokemusten vertaaminen toisiinsa. My6s Rissanen (2005,
17) tukee ndkemystd, jonka mukaan palvelun laatua mitattaessa keskeisessé
osassa on asiakkaan kokemus. Asiakkaiden palvelun laatukokemukset ovat
erilaiset, silla asiakkaan kokemus on aina henkilokohtainen ja myds hyvin paljon
tilannesidonnainen (Kuusela 1998, 120 - 121).

2.1 Palvelun laadun osatekijat ja ulottuvuudet

Palvelun laadulla tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista nakemysté palvelun
onnistuneisuudesta (Kuusela 1998, 121). Asiakkaan nakemykseen palvelun
laadusta vaikuttaa se, kuinka hyvin palvelu vastaa taman odotuksia ja
vaatimuksia. Asiakas siis toimii laadun tulkitsijana; asiakkaan asenne
organisaatiota ja sen tarjoamia palveluita kohtaan toimii laadun maarittelijana.
Koska palvelua tuotetaan asiakkaille, vain asiakaskunta voi kertoa, onko laatu
hyvaa vai huonoa eli vastasiko palvelu asiakkaiden odotuksia.(Ylikoski 1999,
118.)

Asiakkaan laatukokemuksen muodostumiseen vaikuttaa aina koko palveluprosessi
(Korkeamaki ym. 2000, 24). Asiakkaan laatukokemus voidaan kuitenkin jakaa
kolmeen osaan; Lopputuloslaadulla tarkoitetaan sitd, mita asiakas koki saavansa
palvelusta. Prosessilaatu kertoo siitd, kuinka palveluprosessi onnistui. Kolmas
laatukokemukseen vaikuttava tekija on asiakkaan mielikuva organisaatiosta.
Asiakkaan mielikuva organisaatiosta muodostuu jo ennen kuin palvelu tapahtuu ja
vaikuttaa sen vuoksi niin palvelun prosessiin kuin lopputuloslaatuunkin.
Asiakkaan mielikuvat siis vaikuttavat siihen, kuinka tdmé asennoituu palveluun.
Positiiviset mielikuvat antavat usein anteeksi palvelun pienet epadkohdat.
Negatiiviset mielikuvat taas korostavat palvelun aikana ja sen jalkeen huomattuja
epakohtia. (Ylikoski 1999, 118.) My6s Kinnunen (2004, 17) korostaa asiakkaan
mielikuvien painoarvoa palvelun laadun muokkaajina. Kinnusen mukaan

asiakkaan omalla taustalla on suuri merkitys mielikuvien muodostumisessa.



Asiakkaan laatukasitykseen vaikuttaa siis useat eri tekijat. Toisenlaisen tarkastelun
mukaan palvelun laadusta voidaan erottaa kymmenen erilaista tekijaa, joita
kutsutaan palvelun laadun ulottuvuuksiksi. (Rissanen 2005, 215.) Vaikka palvelun
laadun ulottuvuuksien merkitys vaihtelee palvelualoittain, ovat ne kuitenkin
I0ydettavissa useimpien organisaatioiden palveluista (Y likoski 1999, 126).

Palvelun laatua arvioitaessa asiakas kiinnittdd huomionsa seuraaviin seikkoihin:

e luotettavuus

e palvelualttius

e patevyys

e saavutettavuus

e turvallisuus

e palveluympéristd

e asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen
e kohteliaisuus

e viestintd

e uskottavuus

Palvelun luotettavuudella tarkoitetaan palvelun tuottamista johdonmukaisesti ja
virheettomasti. Tutkimuksen mukaan asiakas kokee luotettavuuden tarkeimmaksi
kriteeriksi arvioidessaan palvelun laatua. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry
2012.) Asiakkaalle on tarkeéaa pystya luottamaan siihen, ettd palvelun tuottajan

kanssa sovitut asiat myos toteutuvat (Schneider& White 2004, 32).

Palvelualttiuden arvioinnissa kiinnitetddn huomio henkiléston valmiuteen ja
halukkuuteen palvella asiakkaita. Palvelualttiuden arvioimiseen vaikuttaa palvelun
saamisen nopeus seka palvelemisen laatu. Henkildston asennoituminen
palvelemiseen valittyy asiakkaille muun muassa tdman ilmeista ja eleista seka
tekemisista ettd tekemattd jattamisista. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry
2012.) Palvelualttius vélittyy asiakkaille myds tyontekijan tavasta puhua.
Asiakkaan kanssa tulee kéayttaa helposti ymmarrettavaa kieltd. Niin sanotun
ammattisanaston kayttdminen ymmarretédédn usein vallan ja alistamisen vélineena.
(Rissanen 2005, 215 - 216.)



Henkildston patevyys on myos tarked laadun ulottuvuus. Patevyydelld tarkoitetaan
palvelun tuottajan eli henkiloston ja johdon ammattitaitoa. Asiakas odottaa, etta
palvelu tuottajalla on tarvittavat tiedot ja taidot, joita osataan hyddyntaa
palvelussa.(Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.) Asiakas arvostaa sitd, etta
juuri hdnen ongelmiinsa 16ytyy apu palvelun tuottajilta (Outinen, Lempinen,
Holma &Harverinen 1999, 85).

Tarkeéé palvelussa on myds sen saavutettavuus, palvelun tarjoajaan tulee saada
helposti yhteys. Asiakkaat arvostavat sitd, etta yhteyden luomiseen ei tarvitse
kayttad suhteettoman paljon aikaa tai vaivaa.(Suomen Standardisoimisliitto SFS
ry 2012.) Asiakkaat myos toivovat, ettd palvelun tarjoaja pystyy suhtautumaan

joustavasti heidan vaatimuksiinsa (Outinen ym. 1999, 85).

Asiakas haluaa myos kokea palvelun turvalliseksi. Turvallisuudella tarkoitetaan
palvelussa ennen kaikkea fyysistd ja henkista turvallisuutta. Asiakkaan tulee my6s
voida olla varma siit4, ettd hanen tietojaan ei kdyteta vaarin. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS ry 2012.)

Uskottavuudella tarkoitetaan sitd, ettd palvelun tuottaja pystyy vakuuttamaan
toimintansa hyvaksi. (Scheider& White 2004, 32). Asiakas odottaa saavansa
palvelun tuottajalta rehellistd ja asiakkaan etuja ajavaa palvelua.Uskottavuuden
kokemukseen vaikuttaa muun muassa organisaation nimi, maine seké henkildston
persoonallisuus ja palvelujen myyntitapa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry
2012.)

Viestinta késittdd hyvan ja selkedn kommunikointitavan, jota asiakas ymmartaa.
Selkean ja asiakaslaheisen kommunikoinnin tarkoituksena on saada asiakas
vakuuttuneeksi siitd, ettd hanen asiansa tullaan hoitamaan ja etta hanté

ymmarretadn. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.)

Kohteliaisuus tarkoittaa arvostavaa ja huomaavaista kéytosta. Arvostavaa kaytosta
on niin ystavéllinen k&ytos asiakasta kohtaan kuin asiakkaan omaisuuden hyva
késittely. Hyvalla ulkoisella olemuksella ja pukeutumisella voidaan myds viestia

asiakkaan arvostamisesta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.)



Asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja ymmartamisen tarkoitus on syventas ja
varmistaa asiakkaan palveluntarvetta. Tama tarkoittaa asiakkaan erityistarpeiden
ja yksil6llisyyden huomioimista. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.)
Gronroosin (1990) mukaan palvelun tuottajan tulee spontaanisti huomioida ja olla
aidosti kiinnostunut asiakkaan asioista, jotta tdmé tuntisi itsensa tarkeéksi ja
ymmarretyksi (Schneider& White 2004, 34).

Palveluymparisto pitaa sisalladn palvelussa kaytetyt konkreettiset asiat, kuten
laitteet ja valineet, tilat sekd niiden toimivuus ja viihtyvyys. Palveluympériston
kokemukseen liittyy myds sen siisteys. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry
2012.)

2.1.1 Asiakkaan odotukset

Asiakkaan odotusten merkitys palvelun laadun kokemisessa on erittain suuri.
Odotukset toimivat peiling, johon asiakas peilaa saamaansa palvelua.
Vertailemalla odotuksiaan ja kokemuksiaan asiakas muodostaa kasityksensa
palvelun laadusta.Laadun arviointi ei lopu palveluprosessin paatyttya vaan jatkuu
vield senkin jalkeen. Mikéli asiakkaan odotukset tayttyvéat, kokee han laadun
hyvaksi. Jos taas odotukset eivat tayty, kokee asiakas laadun huonoksi.(Ylikoski
1999, 120.) Palvelua tuottavan organisaation on siis ensisijaisen tarkeaa tietaa,
mité heidan asiakkaansa odottavat palvelulta(Korkeamaki, Pulkkinen
&Selinheimo 2000, 22).

Asiakkaan odotukset voidaan nahda kaksitasoisina ja joustavina. Talla
tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaalla on usein odotuksia hanelle riittavasta palvelusta
jasiita, minkélaista palvelua han haluaisi saada. Naiden kahden véliin jaa
hyvéksyttavén palvelun alue. Tdma toleranssivyohykkeeksikin kutsuttu alue on
joustava sen suhteen, mité asiakas sietéd. Joissakin asioissa asiakkailla on
palvelun suhteen korkeammat odotukset; mitd tarkedmpi asia asiakkaalle on, sit&
vahemman hén haluaa siita joustaa. Hyvaksyttavan alueen rajan ylittavé palvelu
herattda asiakkaan huomion. Halutun palvelun ylittdminen koetaan erittéin

positiivisena ja riittdvan palvelun alittaminen negatiivisena palveluna.(Ylikoski



1999, 120-122.) Kinnunen (2004, 19) puhuu mydos palvelun laadun toleranssista,
mill& tarkoitetaan asiakkaan laadulle asettamia vaatimusten ala- ja
ylarajoja(KUVIO 1).

Palvelun laadun ylaraja Yli odotusten meneva laatu
Palvelun laadun toleranssi — Hyvaksytty palvelun laadun taso
Palvelun laadun alaraja Odotukset alittava laatu

KUVIO 1. Palvelun laadun toleranssi

Odotusten alittaminen tai ylittdminen tarkoittaa kustannusten nousua: huonoa
palvelua tulee kehittad, mutta myos odotusten ylittava palvelu saattaa tarkoittaa
kustannusten nousua. Asiakkaat usein tottuvat hyvaan laatuun ja odotukset voivat
olla ensi Kkerralla viela korkeammat. Mikali organisaatio kuitenkin haluaa pitaa
asiakkaansa tyytyvaisiné palveluun, tulee sen pyrkié tayttamaan asiakkaiden
odotukset tai ylittdmaan ne (Lecklin 2006, 91).

2.1.2 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat monet tekijat. Jokaisella asiakkaalla on omat
ainutlaatuiset odotukset palvelun laadusta ja ne myds kohdistuvateri asioihin.
(Lecklin 2006, 91.) Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa muun muassa asiakkaan
tarpeet, palvelun hinta, aikaisemmat kokemukset, mainonnassa annetut lupaukset,
muiden ihmisten mielipiteet, asiakkaan oma panostus palveluun seka tilannetekijat
(Ylikoski 1999, 123- 125).

Asiakkaan tarpeisiin vaikuttaa tdmé&n ominaisuudet kuten ik&, sukupuoli,
persoonallisuus, arvot ja elaméntilanne. N&ma asiakkaan yksil6lliset

ominaisuudet vaikuttavat siihen, mitd han palvelulta haluaa eli minkalaisia asioita



hén pit&& arvossa ja mité ei.(Ylikoski 1999, 123- 125.)Asiakkaan arvot ohjaavat
sitd, mit4 asiakas odottaa saavansa palvelulta (Leckin 2006, 84). Organisaation
tehtdva on pohtia rooliaan asiakkaan elaméssa ja sitd, miten he voivat auttaa
asiakasta paasemaan tavoitteisiinsa (Blomqvist, Dahl, Haeger & Storbacka 1999,
15).

Asiakkaiden odotukset usein my0s kasvavat ajan mittaan (Lecklin 2006, 91).
Esimerkiksi internetyhteys, joka aikaisemmin oli huippunopea, on tdna paivana
lilan hidas asiakkaille. Myos asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa
odotuksiin. Esimerkiksi se, kuinka paljon asiakas tekee paastakseen palvelun
pariin, vaikuttaa laadun odotuksiin. Mikali palvelu on erittéin toivottu asia, ovat
my0s odotukset korkeammalla. (Ylikoski 1999, 123 - 125.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa lisaksi aikaisemmat kokemukset kyseisesta

palvelusta tai muista samankaltaisista palveluista. Aikaisemmat kokemukset
luovat oletuksen siitd, mitd ja minkalaatuista palvelua han odottaa saavansa.
(Ylikoski 1999, 124.)

Organisaation mainonnan ja muun markkinointiviestinnan tuloksena asiakkaalle
muodostuu jokin mielikuva palvelusta. Markkinoinnilla pyritd&n vaikuttamaan
tulevien ja nykyisten asiakkaiden kokemusten, tietojen, asenteiden, tuntemusten ja
uskomusten yhdistelmaén. Talla vaikuttamisella halutaan luoda organisaatiosta
miellyttava ja kiinnostava kuva, jotta asiakkaat ostaisivat palvelua.( Raatikainen
2008, 105 - 106.) My0s palveluympéristo luo asiakkaalle mielikuvan siitd, mita
palvelu mahdollisesti kasittdd. Samoin muiden ihmisten kertomat mielipiteet ja
odotukset muokkaavat asiakkaan odotuksia. Aivan kuten mainonta, myds muiden
ihmisten puheet toimivat odotusten muokkaajina. (Ylikoski 1999, 124 - 125.)

Tilannetekijoilld on myods osansa palvelun laadun odotuksiin. Poikkeuksellisissa
tilanteissa asiakkaat arvottavat asioita eri tavalla kuin normaalitilanteessa.
Tilannetekijat voivat joko nostaa tai laskea palvelun laadun odotuksia. (Ylikoski
1999, 125.) Myos tunnetilat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta
(Raatikainen 2008, 12).



2.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan organisaation toimintaa ohjaavaa ajattelutapaa.
Toisaalta se myds ohjaa markkinointitehtavien toteuttamista. Asiakaskeskeisyys
tarkoittaa nimensa mukaisesti sitd, etta organisaation toiminnan lahtokohtana on
asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden tyydyttdminen. (Ylikoski 1999, 34.)
Asiakaskeskeisyys on oleellinen osa palvelun tuottamisessa, sill& palvelu perustuu
aina vuorovaikutukselle asiakkaan ja palvelun tuottajan vélilla (Vuokko 1997, 80).
Organisaation tehtdva on saada aikaan asiakkaan ja organisaation kesken
vaihdantaprosessi, joka tyydyttdd kumpiakin osapuolia (Ylikoski 1999, 34).

Koska organisaatiot tuottavat palveluitaan asiakkailleen ja ovat heisté riippuvaisia,
tulisi niiden ymmartaa asiakkaidensa nykyiset ja tulevat tarpeet.

Asiakaskeskeisen organisaation tulee paitsi tayttaa asiakkaiden vaatimukset, myos
pyrkia ylittdméan ne. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.)

Asiakaskeskeisen markkinoinnin tarkeimmat hyddyt organisaatiolle ovat tuottojen
ja markkinaosuuksien kasvaminen reagoimalla nopeasti ja joustavasti
markkinatilanteisiin. Tam4 tarkoittaa jatkuvaa innovaatioiden kehittdmisté.
(Raatikainen 2008, 119.) Markkinoinnin avulla pyritddn kasvattamaan
asiakaskuntaa ja asiakastyytyvaisyyttad. Kun asiakaskunta ja sen tyytyvaisyys
kasvaa, nousee yleensd myos organisaation resurssit. Kasvavat resurssit
tarkoittavat enemman mahdollisuuksia vastata asiakkaiden tarpeisiin. N&in
asiakasuskollisuus paranee, mika johtaa jatkuvaan liikesuhteeseen ja suosituksiin.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2012.) Markkinoinnilla organisaatio
panostaa palvelun kysyntaan. Asiakaskeskeinen markkinointi voidaan maaritella

seuraavanlaisesti.

”Menestyva yritys on sellainen, joka parhaiten pystyy maaritteleméén
asiakkaidensa kasitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttaa ne elinkelpoisella ja
kilpailukykyisell& tavalla, suunnittelemalla tarjouksensa, viestiméll siita,
hinnoittelemalla sen ja saattamalla sen asiakkaidensa ulottuville”. (Oulun seudun

ammattiopisto 2012.)
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Asiakassuhde katsotaan olevan olemassa, kun asiakkaalla on kontakti esimerkiksi
organisaation tyontekijaan, tuotteeseen, toimipaikkaan tai sen jarjestelmiin.
Asiakas voi esimerkiksi olla palveluita kéyttava henkild tai palvelun maksaja.
(Lecklin 2006,79 - 82.)

Asiakaskeskeisen ajattelutavan yllapitdminen ja kehittdminen organisaatiossa
edellyttda seuraavia toimia:

1.Asiakkaiden tarpeita ja odotuksia on tarkeaa tutkia ja ymmartéa. Organisaatio
tarvitsee tietoa asiakkaiden tarpeista ja toiveista, niin nykyisista kuin tulevista.
Tietoa voidaan keratd esimerkiksi asiakaspalautteella tai vaikkapa havainnoimalla.
(Vuokko 1997, 42.)

2.0rganisaation tulee varmistaa, ettd sen tavoitteet ovat sidoksissa asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin. Tama tarkoittaa sitd, ettd organisaation toimintatavat ja
palvelutarjonta sopeutetaan asiakkaiden

tarpeisiin.(Edvardsson, Thomasson&Ovretveit 1994, 131.)

3. Asiakaskeskeisyyden yllapitamisessa on tarkeda viestia asiakkaiden ja
sidosryhmien tarpeet kaikille organisaationtyontekijoille. Tyontekijoiden tulee
my®0s osallistua toimintojen suunnitteluun ja paatoksentekoon. Kun tyontekijat
suunnittelevat ja toteuttavat palvelua, syntyy prosessi, jossa kaikki tyontekijat
ovat osallisina. Nain véltytaan hajanaiselta ja yksipuoliselta
toiminnalta.(Edvardsson, Thomasson&Ovretveit 1994,132.)

4.0rganisaation tulee asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseksi valita oikeat keinot,
joilla se parhaiten hyddyntad omia osaamisalueitaan ja resursseja. Organisaation
tulee olla tietoinen kustannuksista ja siitd, miten resurssit olisi kaikkein parhaiten

hyodynnettavissa. (Oulun seudun ammattiopisto 2012.)

5.Asiakaskeskeisyydessé oleellista on myds se, etta kilpailevia organisaatioita ei
aliarvioida. Palvelua tarjoavan organisaation tulee olla hyvin perilla siit4, mita
markkina-alueella on tarjolla. Kuluttajien tarpeet on havaittavissa myos

markkinoiden kehityssuunnissa.(Oulun seudun ammattiopisto 2012.)
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3 INVALIDILITTO JA LAHDEN KUNTOUTUSKESKUS

Invalidiliitto on valtakunnallisesti toimiva fyysisesti vammaisten ihmisten
vaikuttamis- ja palvelutoiminnan monialajérjestd. Siihen kuuluu 2100
tyontekijad, 156 jasenyhdistysta sekéd 33 000 henkildjasenta. (Invalidiliitto 2012a.)
Invalidiliitolla on kolme kuntoutuskeskusta eri puolilla Suomea; Lahdessa,
Helsingissa ja Rovaniemelld sekd oma koulutuskeskus Jarvenpadssa (Invalidiliitto
2012c).

Invalidiliiton toiminnan perusarvoja ovat ihmisarvo, luotettavuus seka rohkeus ja
oikeudenmukaisuus (Invalidiliitto 2012a). Invalidiliitto jarjestaa asumispalveluita,
kuntoutustoimintaa, jarjestotoimintaa, aluetoimintaa, nuorisoty6ta, tyoryhmia,
vertaistukea seka koulutusta. Invalidiliiton toiminta pyrkii vaikuttamaan
yhteiskuntaan niin, ettd vammaiset ihmiset pystyvat kokemaan tasavertaisuuden,
ihmisoikeutensa sekd hyvan arjen jokapaivaisessa elamasséan positiivisella
tavalla. (Invalidiliitto 2012d.)

Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen toiminta-ajatuksena on tukea
kuntoutuspalveluiden avulla vammaisia ihmisid ja heidan laheisiaan tasa-
arvoiseen ja itsenéiseen eldmaan heidan omassa koti- ja asuinymparistgssaan.
Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus tuottaa tavoitteellista, suunnitelmallista ja
vaikuttavaa kuntoutusta. Kuntoutuksella pyritaan asiakkaiden hyvinvoinnin ja

toimintakyvyn kohentamiseen seké yllapitamiseen. (Invalidiliitto 2012e, 4 - 5.)

Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus on erikoistunut vaikeasti vammaisten ja
harvinaisiin vammaryhmiin kuuluvien henkildiden seké perheiden kuntoutukseen.
Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus on sitoutunut tekemééan vaikuttavaa ja

monipuolista kuntoutustyota. (Invalidiliitto 2012f.)

Kuntoutuksen mahdollistavia maksajatahoja ovat Kansaneldkelaitos,
terveydenhuolto, sosiaalitoimi, vakuutusyhtiot ja Raha-automaattiyhdistys
(Invalidiliitto 2012e, 43). Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen kéyttaja-
asiakkaita ovat eri-ikéiset, eri syisté fyysisesti vammaiset henkil6ot seka heidan
l&heisensa (Invalidiliitto 2012e, 4).



12

Invalidiliiton (Invalidiliito 2009, 6) mukaan hyvé kuntoutus mahdollistuu, kun
palveluja tuottavalla organisaatiolla on ké&ytdssaan riittavat ja
tarkoituksenmukaiset voimavarat. Palvelujen mahdollistaja asettaa omat
vaatimuksensa maksaessaan palveluiden tuottamisesta ja maarittelee siten
kuntoutuspalvelujen taloudellisia ja toiminnallisia edellytyksid. Palveluiden
sisélto ja toteutus riippuu taloudellisista realiteeteista, palveluista saatavasta
hinnasta. Hyvaa kuntoutusta toteutetaan taloudellisesti, sovittujen voimavarojen

puitteissa.

Kuntoutustapahtuma on jokaisen kuntoutujan kohdalla ainutlaatuinen prosessi,
jonka ytimena on kuntoutujan ja ammattilaisten valinen yhteistyo ja
vuorovaikutus. Eri ammattien tai organisaatioiden edustajien yhteinen
paneutuminen kuntoutujan eldméntilanteeseen voi tuottaa uudenlaisia tapoja
ymmartaa siind vaikuttavia tekijoitd. Kuntoutuksen pyrkimyksené on 16ytaa
asiakkaan elamantilanteen kannalta tarkoituksenmukaisia tavoitteita ja kehittaa
niihin soveltuvia ratkaisuja. Monialaisen ammatillisen yhteistyon lahtokohtana on,
etta eri alan ammattilaisista koostuvan tydryhman valmiudet tukea asiakasta
kuntoutumiseen ovat suuremmat kuin yksittaisten jasenten. (Jarvikoski &
Karjalainen 2008, 86 - 87.)

Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksessa kuntoutusta tuottavat monialaiset
tiimit, joissa eri ammattiryhmisté edustettuina ovat fysio-, toiminta-, puhe- ja
perheterapeutti, psykologi, laakari, sosiaalityontekija, ryhmatyontekija, lahi- ja
sairaanhoitaja, nuoriso- ja vapaa-ajanohjaaja, kuntohoitaja, puhevammaisten
tulkki ja seksuaalineuvoja. Lisaksi ostopalveluna osaamisen taydentamiseksi
kaytetdan eri alojen asiantuntijoita, kuten ravitsemusterapeuttia,
apuvélineasiantuntijoita seka eri alojen erikoislaékareita. (Invalidiliitto 2012e, 42.)

Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen palvelutarjonta kasittdd muun muassa
kuntoutus- ja sopeutumisvalmennuskurssit aikuisille, nuorille, ikdantyneille ja
perheille sek& yksildlliset kuntoutusjaksot. Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskuksessa toimii myds Harvinaiset-yksikko, joka on Suomen ainoa
harvinaisille tuki- ja litkuntaelinvammaryhmille suunnattu valtakunnallinen

keskus. Se tuottaa ja valittaa tietoa sekd mahdollistaa vertaisuuden toteutumisen



13

eri ryhmille jarjestamilldan tapaamisilla. Toiminta on suunnattu harvinaisille tuki-
ja litkuntaelinvammaryhmille ja heidén l&heisilleen sek&d ammattilaisille, jotka
kohtaavat tydssaan harvinaisia sairauksia sairastavia henkiloita. (Invalidiliitto
2012e, 30.)

3.1 Invalidiliiton Hyva kuntoutuskaytanto

Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus noudattaa toiminnassaan Invalidiliiton
Hyvé kuntoutuskéytanto -sitoumusta, joka on ”Invalidiliiton kuntoutusyksikdiden
yhteinen laatulupaus kuntoutuspalvelujen laadun jatkuvaksi parantamiseksi ja
toiminnan kehittdmiseksi. Sen tarkoitus on varmistaa laadukkaiden
kuntoutuspalvelujen saatavuus Invalidiliiton liittohallituksen vahvistaman
laatupolitiikan mukaisesti (15.1.2007). Sitoumuksen tehtéva on ohjata
kuntoutuksen toimintayksikditd oman laatujéarjestelmén yllapitdmisessa ja
jatkuvassa kehittdmisessd. Toimintayksikot noudattavat ndita sovittuja yhteisia

periaatteita kaikessa toiminnassa.” (Invalidiliitto 2009, 5.)

3.1.1 Hyvin kuntoutuskaytannon edellytykset

Invalidiliiton hyvaan kuntoutuskaytannon edellytyksiin kuuluu asiantunteva ja
osaava henkildsto, kuntoutujien tarpeita vastaava toimintaymparistd, erinomainen
johtaminen, turvalliset ja ajanmukaiset valineet ja varustus, esteettomat tilat ja

toimintaymparisto seké perustarpeista huolehtiminen.

Henkiloston omalla hyvinvoinnilla, terveydelld seka tyytyvaisyydelld on
merkitysta tydn onnistumisen kannalta. Tyontekijoiden ollessa terveita ja
hyvinvoivia, heijastuu se positiivisella tavalla sekd tytovereihin etta
kuntoutustoimintaan. Hyviin tyéskentelyolosuhteisiin kuuluu myas turvallinen
sekd oppimista tukeva ympaéristd. Hyvan kuntoutuksen edellytyksid ovat hyva

ammattitaito ja koulutus. Tyontekijoiden jokapéivaisessa tyoskentelyssé tulee
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nékya Invalidiliiton eettiset periaatteet, arvot sek&d ammatilliset periaatteet ja
ammattietiikka. Tyoskentelya tukee erityisesti tyontekijoiden yhteinen ndkemys
hyvisté toimintatavoista. (Invalidiliitto 2009, 8.)

Tyontekijoiden hyvddn ammattitaitoon kuuluu herkkyys tunnistaa ihmisten ja
tilanteiden erilaisuus sek& oikeanlainen suhtautuminen niihin. Tydntekijoiden
tulee my06s osata reflektoida omaa toimintaansa. Tyontekijéiden oman toiminnan
kehittdmista tuetaan Invalidiliitossa myods henkildstokoulutuksen, perehdytyksen

seka tyonohjauksen avulla. (Invalidiliitto 2009, 8.)

Kuntoutusympériston vaikutus kuntoutuksen onnistumiseen on myds oleellinen ja
huomioon otettava seikka. Invalidiliiton tulee huomioida kuntoutujien

perustarpeet jarjestaessadn kuntoutusta. Kuntoutusyksikgissa tulee olla
tarvittaessa mahdollisuus asumispalveluihin sekd ymparivuorokautiseen apuun
selvitakseen vélttamattémista toiminnoista. Asiakkaiden tulee myos tarvittaessa
saada apua voidakseen osallistua, harrastaa seké tehda asioita, jotka kiinnostavat
itsed&n. Myods monipuolinen ja terveellinen ruoka kuuluu ihmisen perustarpeisiin.
Kuntoutujien pitéé pystyé luottamaan siihen, ettd heille tarjottava ruoka on
terveellistd. Ruokailulla ja muilla tauoilla tulisi aina olla virkistava kokemus, joten

niihin tulee panostaa. (Invalidiliitto 2009, 8-9.)

Kuntoutuksessa kaytettyjen valineiden ja varustuksen tulee olla myos
ajanmukaiset ja turvalliset. Toimitiloissa kaytettavissa olevat koneet, kalusteet
seka laitteet tulee olla madraysten, turvallisuusohjeiden ja standardien mukaiset.
Niiden kaytto tulee myos olla opastettu ja turvallisuudesta huolehdittu.
(Invalidiliitto 2009, 9.)

Kuntoutuskéaytannon edellytyksiin kuuluu myds erinomainen johtaminen.
Erinomainen johtaminen tarkoittaa yhteisesti sovittujen k&ytantojen, periaatteiden
ja arvojen mukaan toimimista sekd yhteisten toimintaperiaatteiden ja
laadunhallinnan toteutumisen valvomista. Erinomainen johtaminen kasittad myos
asiakkaan nédkékulman huomioon ottamisen erilaisin tavoin. Johtajan tulee olla
avoin ja huolehtia henkildston hyvinvoinnista ja osaamisesta sek& hyvan

henkildstopolitiikan toteutumisesta. (Invalidiliitto 2009, 9.)
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3.1.2 Hyvan kuntoutuskaytannon periaatteet

Hyvé kuntoutuskéyténtd on toimintatapa, joka toteutetaan yhteistydssa eri
tekijoiden kanssa. Kuntoutuskéytdnndssa otetaan huomioon asiakkaan tarpeet,
odotukset sekd muut vaatimukset. Hyvéssa kuntoutuskaytannossa otetaan
huomioon asiakkaan perhe, laheiset ja muut verkostot sek& kiinnitetddn huomiota
laadunhallintaan. Toiminnan tulee noudattaa lakeja, asetuksia, sopimuksia seka
suosituksia. Kuntoutuksen kehittamiseksi on hyva olla tietoinen yhteiskunnan
asenneilmastosta, tutkimuksista, tieteestd seké uusimmasta kuntoutustiedosta.
Hyvéaan kaytantoon kuuluu kaikkien sidosryhmien mukaan ottaminen

kuntoutuksen toimintaan erilaisin tavoin. (Invalidiliitto 2009, 11.)

”Invalidiliiton kuntoutuksen toimintayksikdiden hyvéaan kuntoutuskaytantdon

kuuluu:

* systemaattinen suunnittelu ja tuotteistaminen

« asiakassuuntautuneisuus ja asiakkaanvaikutusmahdollisuudet

* moniammatillinen yhteistyd kuntoutuksentoteuttamisessa

* yhteis6llisyyden ja vertaistuenhyddyntdminen

* kuntoutuksen vaikutusten osoittaminen

« jatkuva arviointi, parantaminen ja toiminnan kehittiminen.” (Invalidiliitto 2009,
11)

3.1.3 Systemaattinen suunnittelu

Systemaattinen suunnittelu tarkoittaa tavoitteiden ja pddmadarien asettamista seké
niiden keinojen ja menetelmien valitsemista, joilla ndihin pd&amadriin pyritaan.
Suunnittelu k&sittdd myos palvelun hintaan vaikuttavien kustannusten laskemista,
toteuttamisen suunnittelua sekd seurantaa ja arviointia. Suunnittelua ohjaa
kuntoutuksen mahdollistajien sek& muiden sitovien tahojen vaatimukset.

Systemaattinen suunnittelu kasittaa paitsi palveluiden yleisen suunnittelun, myds
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laajempiin palvelukokonaisuuksiin osallistumisen seké asiakaskohtaisen

kuntoutuksen suunnittelun. (Invalidiliitto 2009, 12.)

3.1.4 Asiakassuuntautuneisuus ja asiakkaan vaikutusmahdollisuudet

Asiakassuuntautuneisuuden ja asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet kuuluvat
keskeisesti hyvan kuntoutuskéytdannon periaatteisiin. Tarkoituksena on seurata ja
ennakoida eri asiakasryhmien tyytyvéisyytta ja kehittdé saatujen tulosten pohjalta
toimintaa. Kuntoutujia kohdellaan tasavertaisina ja heidan itsemaéaraédmisoikeutta
ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. Myos kuntoutujien toiveita, erityistarpeita ja
heidén antamaa palautetta hyodynnetdén jatkosuunnittelussa ja laadun
kehittdmisessa. (Invalidiliitto 2009, 12.)

3.1.5 Moniammatillinen yhteistyd kuntoutuksen toteuttamisessa

Moniammatillinen yhteistyo tarkoittaa sitd, ettd Invalidiliiton kuntoutusyksikoissé
toimitaan yhteisty0ssa asiakkaiden, heidan perheiden ja laheisten kanssa seka eri
ammattiryhmiin kuuluvien tyontekijoiden kesken. Asiakkaat ja ammattihenkilot
sitoutuvat kuntoutusjaksolle yhdessa asetettuihin tavoitteisiin ja
toimintaperiaatteisiin. Kuntoutukseen osallistuvien kesken sovitaan tehtava- ja
vastuunjaosta. Yhteisty6ta tehdaan eri ammattiryhmien kesken organisaation

sisélla seka ulkopuolisten sidosryhmien kanssa.(Invalidiliitto 2009, 12 - 13.)

3.1.6 Yhteisollisyyden ja vertaistuen hyodyntaminen

Invalidiliiton kuntoutuspalveluissa keskeisessé osassa on vertaisuuden
hyddyntdminen ja yhteisollisyyden tukeminen. Toisten samankaltaiset
kokemukset tekevat mahdolliseksi tunteen, ettd kukaan ei ole yksin. Kaytannon

vinkkien saaminen erilaisiin ongelmatilanteisiin on tarkeé asia. Vertaisryhmassa
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on mahdollisuus harjoitella oman mielipiteen ilmaisua seka paatoksien tekemista.
Tyontekijat tukevat sellaisten henkildiden oikeutta itsensa ilmaisuun, joille se on
vamman vuoksi vaikeaa. Ajatusten ilmaisun ja toisten kuuntelun avulla
kuntoutujien oma identiteetti sekd myonteinen aikuisuus vahvistuvat. Vertaistuki
my0s lisaé sosiaalista toimintakykya. Invalidiliiton kuntoutuspalveluissa
vertaisuus mahdollistetaan ryhmé&muotoisia kuntoutusohjelmia toteuttamalla sek&
vertaistukihenkil6ita hyodyntdmalla. Lisaksi jarjestetddn puitteet kuntoutujien
vapaamuotoisille tapaamisille ja keskinaiselle vuorovaikutukselle.(Invalidiliitto
2009, 13.)

3.1.7 Kuntoutuksen vaikutusten osoittaminen

Hyvén kuntoutuskaytannon periaatteisiin kuuluu myods kuntoutuksen vaikutusten
osoittaminen. Invalidiliitossa kuntoutuksen tulokset voidaan jakaa kolmeen
ulottuvuuteen: merkitykset, vaikutukset ja vaikuttavuus.Merkityksella tarkoitetaan
sitd, miten tarkednd ja arvokkaana kuntoutuja pitdéd kuntoutusta itselleen,
toimintakyvyn ja elaménlaadun kannalta.Kuntoutuksen merkitysté voidaan mitata
kuuntelemalla, havainnoimalla tai asiakaspalautetta kysymalla. Vaikutukset
kasittavat ne muutokset, jotka tapahtuvat kuntoutusjakson aikana. Ne syntyvat
toimenpiteiden, tekemisen tai kokemusten seurauksena ja voivat olla fyysisia,
psyykkisié tai sosiaalisia. Vaikutuksia mitataan havainnoimalla, haastatteluilla
seka erilaisilla mittareilla ja testeilla.Vaikuttavuudella tarkoitetaan sitd, miten
kuntoutus vaikuttaa arkeen, tavalliseen elaméan kotona pidemmalla
aikavalilla.VVaikuttavuuden arvioinnissa ongelmallista on se, ettd elaméaan
vaikuttavat kuntoutuksen lisdksi monet muutkin asiat, jotka eivat ole

kuntoutuksesta seuranneita vaikutuksia.(Invalidiliitto 2009, 13 - 14.)
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3.1.8 Jatkuva arviointi jatoiminnan kehittdminen

Hyvéaan kuntoutuskéaytantddn kuuluu toiminnan jatkuva arviointi ja kehittdminen
saatujen tulosten avulla. Invalidiliitto on sitoutunut kokemuksen ja tutkitun tiedon
perusteella kehittdmé&an palveluitaan asiakkaiden odotuksia ja tarpeita vastaaviksi.
Jokainen Invalidiliiton tydntekija on vastuussa oman tyonsa kehittdmisesta ja sen
lopputuloksista. Arvioinnin avulla saadaan kasitys palvelun laadusta. Se kohdistuu
yleisesti palveluihin sekd kuntoutumisen onnistumiseen yksilotasolla.
Kuntoutuspalveluiden laatua valvotaan ja niit4 kehitetddn saatujen
asiakaspalautteiden avulla. (Invalidiliitto 2009, 14.)
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4  TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad asiakkaiden kokemuksia Invalidiliiton
Lahden kuntoutuskeskuksesta. Opinndytetydssé analysoitiin Lahden
kuntoutuskeskuksen asiakkaiden antamia asiakaspalautteita noin vuoden ajalta.
Asiakaspalautelomakkeista analysoitiin vain lomakkeiden kysymysten avoimet
vastaukset. Avointen kysymysten vastauksista etsittiin asiakkaiden kokemuksia
kuntoutuskeskuksesta. Opinndytetydssa pyrittiin tuomaan asiakkaiden
kokemusten kautta esiin mahdollisia kehittdmisen kohteita ja jo hyviksi todettuja
kaytantoja. Opinndytetyon tavoiteena oli, ettd Invalidiliiton Lahden

kuntoutuskeskus saa tutkimustuloksista tietoa toimintansa kehittamiseen.

4.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytety6hon on valittu kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote.
Laadullinen ote sopii hyvin opinndytetydhomme, silld kvalitatiivisen tutkimuksen
tarkoitus on tarkastella merkityksid, jotka ovat sosiaalisia eli ihmisten vélisié.
Laadullisessa tutkimuksessa keskeistd on tutkia ihmisten omia kuvauksia
todellisuudestaan. Ndma kuvaukset sisaltavat asioita, joita ihminen pitaa
eldmassaan tarkedna. (Varto 1992, Vilkka 2005, 97 mukaan.)Kvalitatiivisen
tutkimuksen tarkoituksena on ilmién kuvaaminen ja ymmartaminen seka
mielekkaan tulkinnan antaminen Kirjallisessa muodossa. Kvalitatiivisella
tutkimuksella pyritadn saamaan tutkimuskohteesta eli tutkittavan ilmién
teoreettisesta otannasta mahdollisimman perusteellinen kuvaus. Opinnédytetydssa
ei pyrita yleistyksiin vaan kvalitatiivisen tutkimuksen mukaiseen ilmion

syvallisempaan ymmartamiseen. (Kananen 2008, 24 - 25.)

4.3 Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmané oli Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen
asiakaspalautekyselyn avoimiin kysymyksiin vastanneet asiakkaat, aikavalilla

tammikuu-lokakuu 2011. Asiakaspalautetta kerdtddn jokaisen kurssin tai jakson
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paéattyessa. Asiakaspalautelomakkeeseen vastanneet henkil6t olivat eri
elamantilanteissa olevia ihmisia ja heidén ik&nsa vaihteli lapsesta vanhukseen.
Kuntoutuskeskuksen asiakkuudet voivat muodostua yksil6llisista
kuntoutusjaksoista tai eri kohderyhmille jarjestettdvasta ryhmémuotoisesta
kuntoutuksesta. Kuntoutusta jarjestetadn myos vammaisten henkildiden l&heisille,

joten vastaajina saattoi olla esimerkiksi isovanhemmat tai muut perheenjésenet.

4.4  Tutkimusaineisto

Aineisto on kerétty asiakaspalautelomakkeella(LII TE 1) Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskuksen toimesta vuoden 2011 alusta lokakuun loppuun.T&n aikana
asiakasmaéaré oli 729 ja asiakaspalautteen vastausprosentti 97,8. (Invalidiliiton
Lahden kuntoutuskeskus 2011). Lomakkeessa on kaiken kaikkiaan 19 kysymysté,

joista 16 kysymyksessé arvioidaan kuntoutuskeskuksen eri toiminta-alueita:

- Etukaéteistieto

- Asiakasvastaanoton toimivuus

- Majoittaminen ja sen huoneisiin ja vélineisiin opastaminen
- Perehdytyksen toteutus

- Asiakkaan kuuleminen ja mielipiteen huomioiminen

- Kuntoutuksen sisaltd

- Avustamisen toimivuus

- Ruokapalvelu ja ravitsemisneuvonta

- Kuntoutussuositukset ja -ohjeet

- Henkilékunnan ammattitaito ja palvelualttius

- Kuntoutustilojen ja yleisten tilojen toimivuus ja viihtyisyys
- Kuntoutustilojen ja yleisten tilojen siisteys

- Majoitustilojen toimivuus ja viihtyisyys

- Majoitustilojen siisteys

- Laitteiden ja valineiden toimivuus

- Miten kurssi/jakso vastasi odotuksia
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Lomakkeen kysymykset ovat monivalintakysymyksi4, joiden arviointiasteikko on
0-5. Numero 5 tarkoittaa erinomaista, 1 huonoa ja 0 en osaa sanoa. Jokaisen
kysymyksen kohdalla on mahdollisuus myos sanalliseen eli avoimeen
vastaamiseen. Avoimessa palautteessa vastaaja voi kertoa, onko hanella
mahdollisesti kiitettdvas, kehitettdvaa tai ideoita kerrottavanaan
kuntoutuskeskukselle. Analyysissa otettiin huomioon néiden 16 kysymysten
avoimet vastaukset, jotka koskivat tutkimusaihetta. Lomakkeiden avointen
kysymysten vastaukset olivat valmiiksi puhtaaksi kirjoitettu, koottu seka

jarjestetty kysymyskohtaisesti Lahden kuntoutuskeskuksen toimesta.

4.5 Aineiston analyysi

Aineiston analyysi toteutettiin sisédlldnanalyysin menetelmin, aineistolahtdisena
sisallonanalyysina.Sisallon analyysissa edetédan usein pelkistamisesta
alakategorioihin ja edelleen aineiston yleisluontoisempaa kasitteellistamista
ylakategorioihin seka paakategorioihin. Tarkoituksena on luoda selked kuva
tutkittavasta ongelmasta, jotta siita voitaisiin tehda johtopaatoksia. (Tuomi &
Sarajédrvi 2009, 108 - 112.)

Siséllénanalyysissa voidaan erottaa kolme vaihetta, jotka ovat aineiston redusointi
ja Klusterointi seké aineiston abstrahointi (Miles &Huberman 1994, Tuomen &
Sarajarven 2009, 108 mukaan).Tuomen ja Sarajarven (2009, 109 - 112) mukaan
aineiston redusoinnilla tarkoitetaan aineiston pelkistamistg, klusteroinnilla
aineiston ryhmittelya ja abstrahoinnilla aineiston kasitteellistamista. Aineiston
pelkistamisen tarkoitus on rajata litteroidusta aineistosta pois kaikki tutkimuksen
kannalta epdolennainen tieto. Pelkistdminen tarkoittaa yleensa aineiston
pilkkomista tai tiivistamisté selked&dn muotoon. Pelkistamisessé
tutkimuskysymykset ohjaavat sitd, mité aineistosta nostetaan esiin. Esiin
nostetuista ilmaisuista aletaan vahitellen muodostaa yl&- ja alaluokkia, joita
yhdist&é padluokka. Késitteitd yhdistelemélld saadaan lopulta vastaus

tutkimuskysymykseen.
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Aineiston Klusteroinnilla tarkoitetaan aineiston ryhmittelyd. Aineiston
Klusteroinnissa pelkistetyt ilmaukset kdyd&an tarkasti 1&pi, ja niisté etsitaan
samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia kuvaavia késitteitd. Kasitteet ryhmitell&én ja
yhdistetddn kategorioiksi. Kategoriaryhmat nimetéén niiden sisaltod kuvaavalla
kasitteelld. Kategorisoinnin jalkeen aineiston abstrahoidaan eli muodostetaan
kategorioiden yldapuolelle teoreettisia kasitteitd. Abstrahoinnissa eli
kasitteellistamisessé edetaan alkuperaisilmauksista teoreettisiin kasitteisiin ja
johtopaéatoksiin. (Hamélainen 1987, Dey 1993, Cavanagh 1997, Tuomen &
Sarajarven 2009, 110 - 111 mukaan.) Sisallénanalyysissé vastaus
tutkimustehtavaan saadaan yhdistelemalla naité luotuja késitteita. Aineiston
analyysi pohjautuu paattelyyn ja tulkintaan. Analyysin tarkoituksena on tuottaa

kasitteellisempi ndkemys tutkittavasta ilmiosta.

Aineistonanalyysin ensimmaéinen vaihe on aina aineistoon tutustuminen
(Ronkainen, Pelkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011, 124). Aineiston
analyysi aloitettiinkin lukemalla se monta kertaa lapi ja tutustumalla siihen.
Analyysia jatkettiin luomalla tutkimustehtavan mukaisesti koko aineistoa
yhdistava kategoria, joka oli asiakkaiden kokemukset Invalidiliiton Lahden
kuntoutuskeskuksesta. Taméan alle muodostettiin asiakaspalautelomakkeen
kysymysten aihealueiden perusteella kaksi paékategoriaa: puitetekijat ja kurssin

toteutus.

Néiden kahdenpéékategorian alle ryhmiteltiin taas asiakaspalautelomakkeen
kysymykset. Puitetekijoiden alle sijoitettiin asiakkaiden arviot laitteista ja
valineistd, kuntoutuskeskuksen tiloista seka ruokapalvelusta. Kurssin toteutus
kasitti arviot etukateistiedosta, asiakasvastaanotosta, perehdytyksesté,
kuntoutuksen sisallostd, avustamisen toimivuudesta seké siitd, miten jakso vastasi
odotuksia. Kurssin toteutuksen alle sijoitettiin my6s asiakkaiden arviot
henkilokunnan toiminnasta. Henkilokunnan toiminnan alla arvioidaan muun
muassa ammattitaitoa, palvelualttiutta, asiakkaan kuulemista ja mielipiteen

huomioimista seka ravitsemusneuvontaa ja kuntoutussuosituksia ja -ohjeita.
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Asiakaspalautelomakkeen kysymykset toimivat ylékategorioina niiden alle
muodostetuille alakategorioille. Edella esitettya luokittelua havainnollistaa kaavio
péa- ja ylékategorioista (KUVIO 2).

Asiakkaiden kokemukset

Puitetekijat Kurssin toteutus

Arvio laitteiden ja

e ., Arvio etukateistiedosta
valineiden toimivuudesta

ennen jakson alkua

Arvio asiakasvastaanoton
Arvio tilojen toimivuudesta, toimivuudesta
viihtyvyydesta ja
siisteydesta Arvio perehdytyksen
toteutumisesta

Arvio ruokapalvelusta .
Arvio kuntoutuksen

sisallosta

Arvio avustamisen
toimivuudesta

Arvio henkilokunnan
toiminnasta

Arvio siita kuinka jakso
vastasi odotuksi

KUVIO 2. Kaavio paa- ja ylakategorioista.
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Siséllénanalyysia jatkettiin redusoimalla eli pelkistimalla asiakaspalaute. Taméa
tarkoittaa sitd, ettd aineisto pelkistettiin karsimalla siita tutkimuskysymysten
kannalta epdolennainen tieto pois. Pyrkimyksené oli saada tutkimuksen kannalta
olennainen tieto selke&éan ja tiiviiseen muotoon. Seuraavassa vaiheessa aineisto
Klusteroitiin eli ryhmiteltiin. Pelkistetyista ilmauksista etsittiin samankaltaisuuksia
ja eroavaisuuksia, joiden mukaan ryhmat muodostettiin. Samaa tarkoittavat asiat
sijoitettiin aina samaan ryhmé&én. Alla olevassa taulukossa on esimerkki yhden
alakategorian muodostumisesta (KUVIO 3).

Ylakategoria | Alakategoria | Pelkistetty ilmaus

Tilojen Yleisten hyva (5)

siisteys tilojen kiitettavaa
siisteys oli ihan jees
hyva siistia (3)

ruokailutila siisti

KUVIO 3. Esimerkki alakategorian muodostumisesta.

Taman jalkeen ryhmaét nimettiin niiden sisaltoa kuvaavalla tavalla. Ryhmét eli
alakategoriat muodostettiin aina sen kysymyksen alle, mihin oli vastattu. Néin
aineistosta luotiin tutkimuskysymysta selkeyttava kasitejarjestelma, jonka avulla
pystyimme tekemaén tutkimusongelmasta johtopaattksia. Sisallénanalyysia

havainnollistava taulukko liitteena (LIITE 2).

Siséllonanalyysin aikana myos kvantifioimme aineistoa. Laskimme aina kuinka
usein jokin asia toistui asiakaspalautteessa. Patton (1990), Burns ja Grove (1997),
Polit ja Hungler (1997) n&kevét kvantifioinnin tuovan laadullisen aineiston
tulkintaan erilaista nékokulmaa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 120 - 121).
Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen palvelun laadunhallinnan kannalta on
oleellista tietdd, misséd méarin mitékin asiaa esiintyy, jotta osattaisiin panostaa

oikeisiin asioihin toiminnan kehittdmisessa.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Sisallonanalyysin tulokset on jaettu kahteen osaan: puitetekijoihin ja kurssin
toteutukseen. Puitetekijat ja kurssin toteutus toimivat paakategorioina saaduille
ylakategorioille. Padkategorioiden nimet muodostettiin sen perusteella,
minkalaisia asiakkaiden kokemuksia eli ylakategorioita niiden alla on.
Puitetekijoiden alle on sijoiteltu asiakkaiden kokemukset, siitd miten he kokivat
kuntoutuskeskuksen tilat, laitteet ja valineet seka ruokapalvelun. Kurssin
toteutuksen alle on taas sijoiteltu asiakkaiden kokemukset asiakasvastaanotosta,
perehdytyksesta, kuntoutuksen sisallostd, avustamisen toteutumisesta,
henkil6kunnan toiminnasta ja siitd, kuinka jakso vastasi odotuksia.

Padkategorioidenalle on siis ryhmitelty sitd kuvaavat ylékategoriat.
Ylakategorioiden alla taas ovat niitd kuvaavat alakategoriat. Alakategorioiden alla
olevia pelkistyksia ei ole sijoitettu tuloksiin, silld se olisi haitannut tekstin
luettavuutta merkittavasti. Seuraavaksi avataan alakategorioita kertomalla
minkalaisia asiakkaiden kokemuksia ne sisaltavat. Alakategorioiden viereen on
Kirjoitettu myds numero, joka kertoo siitd kuinka monta kertaa samasta asiasta oli
annettu palautetta.

5.1 Kaurssin toteutus

Kurssin toteutuksen alle on sijoitettu asiakkaiden arviot etukéteistiedosta,
asiakasvastaanoton toimivuudesta, perehdytyksen toteutumisesta, kuntoutuksen
sisallostd, avustamisen toimivuudesta, henkilékunnan toiminnastaseka siité,

kuinka jakso vastasi odotuksia
Arvio etukateistiedosta ennen jakson alkua

Etukateistieto koettiin riittavaksi 39
Etukéteistiedon toivottiin olevan yksityiskohtaisempi 38
Asiakasta ei ollut huomioitu ennakkotiedonannossa 13

Kurssin etukateistiedon arvioinnissa vastauksista 39 oltiin tyytyvéisia saadun

tiedon maaraan. Etukéateistietolomakkeen informaation koettiin olleen riittavaa ja
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puhelinkeskustelun selkeyttéva. Toisaalta osa(38) toivoi etukateistiedon olevan
yksityiskohtaisempi, haluttiin enemmaén tietoa kurssin ohjelmasta seka kaytdnnon
asioista. Oli myds kokemuksia (13) siitd, ettd asiakasta ei ollut huomioitu
etukateistiedonannossa. Asiakkaalle oli esimerkiksi unohdettu soittaa tai
ennakkotietolomake oli l&hetetty lilan my6hdan. Osa myos toivoi sahkoisté
etukéateistietolomaketta.

Arvio asiakasvastaanoton toimivuudesta

Asiakasvastaanotto koettiin ammattitaitoiseksi 53

Asiakasvastaanotossa koettiin olevan kehitettavaa 6

Asiakasvastaanoton toimivuus sai arviossa positiivista palautetta. Huomattavan
suuri osa (53) oli sitd mieltd, ettd asiakasvastaanoton toiminta oli ammattitaitoista.
Toimintaa kuvattiin ystavélliseksi, osaavaksi ja palvelualttiiksi.
Kehittdmisehdotuksena (6) asiakasvastaanotolle toivottiin pidempié aukioloaikoja.
Varsinkin viikonloppuisin toivottiin pidempid aukioloaikoja.

Arvio perehdytyksen toteutumisesta

Perehdytys oli hyvéa 31
Kuntoutus- ja yleisten tilojen perehdytys oli hyvaal10

Majoittaminen koettiin riittavéaksi 21

Perehdytys oli puutteellista 51
Kuntoutus ja yleisiin tiloihin perehdyttdminen oli puutteellista 12
Ohjelmaan ja henkil6kuntaan perehdyttdminen oli puutteellista 7

Majoittaminen ja opastus ei ollut riittdvaa 32

Osassa(31) perehdytyksen toteutumisen arvioista oltiin sitd mieltd, ettd perehdytys
oli hyvéa. Majoittaminen ja perehdytys laitteisiin ja valineisiin koettiin hyvaksi.

Toisaalta myos ilmeni (51), ettd tiloihin, ohjelmaan, henkilékuntaan seka
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laitteisiin ja valineisiin perehdytyksessa oli ollut puutteita. Osa olisi halunnut
tietdd enemman henkil6kunnasta ja heidan aikatauluista.

Mielipide kuntoutuksen sisallosta

Kurssin sisaltoon kaivattiin enemman toiminnallista tekemistd 200
Ajankayton suunnittelussa koettiin olevan parannettavaa 59
lltachjelmaan kaivattiin enemman monipuolisempaa tekemisté 31
Ohjelmaan oltiin tyytyvaisié 22

Henkilokohtainen kuntoutus koettiin tarkeéksi 35

Vertaistuki koettiin tarkeéksi 28

Kuntoutussuosituksissa ja -ohjeissa paljon uutta ja hyvaa tietoa 30
Kuntoutussuositukset ja -ohjeet olivat epdselvat tai niitd ei saatu 18
Ravitsemusneuvontaan oltiin tyytyvaisia 11

Ravitsemusneuvonta jéi puutteelliseksi 15

Kuntoutuksen sisélta arvioitaessa oltiin erityisen tyytyvéisid ohjelman
monipuolisuuteen (22). Tarkeéksi koettiin yksilollisyyden huomioiminen
kuntoutuksessa seké saatu asiantuntijatieto, naita molempia myos toivottiin lisaa
(35). Vertaistuki koettiin tarkedna (28); erityisesti rynmakeskusteluja kaivattiin
lisdd ohjelmaan. Toisaalta huomattavan suuri osa (200) halusi lis&a toiminnallista
tekemisté kuten uintia, fysioterapiaa ja luovaa toimintaa. Samaa asiaa tukee
vastanneiden toive luentojen vahentamisesta. Ohjelman aikataulutus oli myods
seikka, johon toivottiin (59) parannusta. Ohjelma koettiin liian tiiviiksi.
Esimerkiksi lepotaukoja ja siirtymistilaa luentojen valille kaivattiin enemman.
Iltaohjelmasta palautetta antaneet vastaajat (31) kaipasivat siihen monipuolisuutta
ja enemmaén tekemistd muiden perheiden kanssa. Vanhemmat toivoivat myds

enemman aikaa itselleen.

Yli puolet (30) kuntoutussuositusten ja -ohjeiden arvioista kertoi siita, etta
ohjeissa oli paljon uutta ja hyodyllista tietoa. Osa (18) kuitenkin olisi halunnut

ohjeet ja neuvot kirjallisesti. Lisaksi toivottiin yksilollisempia ohjeita itselle.
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Ravitsemusneuvonnan arvioinnissa mielipiteet jakautuivat suhteellisen tasan.
Hieman alle puolet (11) oli tyytyvéisié ravitsemusneuvontaan. Loput (15) kokivat,
etteivét olleet saaneet ravitsemusneuvontaa tai olisivat halunneet saada sen

yksilollisempéana.

Mielipide avustamisen toimivuudesta

Avustajia liian vahan 108
Avustaminen on ollut hyvaa 54
Avustajien ammattitaito on puutteellista 14

Valtaosa (108)kokemuksistapainottui avustajien vahaisyyteen. Avustaminen
koettiin ammattitaitoiseksi (54), mutta suurin osa oli sitd mielt4, ettei avustajia
ollut tarpeeksi.Pienell& osalla (14) oli jokin negatiivinen kokemus avustajan

kayttdytymisesta tai uusien avustajien osaamattomuudesta.

Kurssi/jakso vastasi odotuksia

Vastasi odotuksia 31
Ylatti positiivisesti 22

Ei vastannut odotuksia 8

Enemmistd (31) koki, etta kurssi/jakso vastasi hyvin heidan odotuksiaan ja osan
(22) mielesta kurssi/jakso yllatti positiivisesti. Oli myds kokemuksia (8) siitd, etta

henkildkohtaiset odotukset kurssin/jakson osalta eivat aivan tayttyneet.

Henkilékunnan toiminta

Henkilokunnan toimintaan oltiin tyytyvaisia 155
Henkil6kunnan ammattitaidossa koettiin olevan puutteita 67
Asiakkaan toiveet oli huomioitu 29

Asiakkaan toiveita ei huomioitu 23
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Henkilokunnan toiminnassa oltiin tyytyvéisia (155) eri asioihin. Suurin osa arvioi
henkilokunnan ammattitaitoiseksi ja palvelualttiiksi. Erityisesti ammattitaidossa
oltiin tyytyvdisia henkilokunnan empaattisuuteen seka siihen ettéd tyontekijat
huomioivat asiakkaat yksilollisesti. Kehitettdvaa koettiin (67) olevan
keskusteluiden ohjaamisessa ja asiakkaan kohtaamisessa. TyOntekijoilta olisi

kaivattu myos tarkempaa asiantuntijatietoa eri vammoista ja sairauksista.

Asiakkaan kuulemisen ja mielipiteen huomioon ottamisen osalta vastaukset
jakautuivat melko tasapuolisesti. Enemmiston (29) kokemus oli se, ettd asiakkaan
toiveet huomioitiin. Palautetta annettiin (23) kuitenkin myos siitd, ettd asiakkaan
mielipidettd ei ollut kuultu tai toiveita toteutettu. Toivottiin myos, ettd asiakkaan

kommunikointivaikeudet otettaisiin paremmin huomioon.

5.2 Puitetekijat

Puitetekijoiden alla arvioidaan tilojen toimivuutta, viihtyisyytta ja siisteytta,

laitteiden ja valineiden toimivuutta seka ruokapalvelua.

Arvio laitteiden ja valineiden toimivuudesta

Internetyhteyden ja tietokoneen toiminnassa puutteita 29
Viihdelaitteiston toiminnassa puutteita 16
Avustamislaitteisto ei toimi kunnolla 16

Laitteet toimivat odotetusti 16

Laitteiden ja valineiden toimivuutta arvioitaessa suurimmat epékohdat koettiin
(29) olevan internetyhteydessé seka tietokoneiden ja sen lisalaitteiden
toimivuudessa. Puutteita koettiin (16) olevan my6s viihde- seké avustuslaitteiston
toiminnassa. Viihdelaitteisto kasittdd muun muassa television, radion ja

karaokelaitteiston. Avustamislaitteiston toiminnalla tarkoitetaan taas erityisesti
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halyttimen ja nosturin toimivuutta. Avustamislaitteistossa koettiin (16) olevan
puutteita. Osan (16) mielestd laitteet kuitenkin toimivat odotetusti.

Arvio tilojen toimivuudesta ja viihtyisyydesta

Majoitustilat koettiin epaviihtyisiksi 82

Majoitustilojen toimivuus koettiin huonoksi 137
Majoitustilat koettiin toimiviksi 31

Kuntoutustilat ja yleiset tilat koettiin toimiviksi 34
Kuntoutustilat ja yleiset tilat koettiin epaviihtyisiksi 26
Kuntoutustilat ja yleiset tilat koettiin epakéaytanndllisiksi 109

Osan (31) mielestd majoitustilat olivat kodikkaita ja toimivat hyvin. Toisten (82)
mielestd majoitustilojen viihtyisyydessa ilmeni kuitenkin puutteita. Huoneisiin
toivottiin erityisesti televisioita. Tilat koettiin my6s laitosmaisiksi ja niiden
sisustukseen olisi kaivattu lisaa kodikkuutta. Tilojen kdytannollisyydessa nahtiin
olevan parantamisen varaa; vastauksissa (137) oltiin sitd mieltd, ettd huoneet
olivat liian pienid, eik& niiden varustukseen oltu taysin tyytyvaisid. Séankyihin ja
tilojen esteettémyyteen toivottiin myds parannusta.

Vastauksista osa (34) oli sitd mieltd, ettd kuntoutus- seka yleiset tilat olivat
toimivia. Ne koettiin kaytannollisiksi, kodikkaiksi seké esteettémiksi. Toisaalta
taas palautetta annettiin (26) tilojen laitosmaisuudesta. Eniten tyytyméattomyytté
heréattivat pieneksi koettu uima-allas, saunatilat sekd kuntosali laitteineen.

Arvio tilojen siisteydesta

Yleiset tilat koettiin epasiisteiksi 48
Majoitustilojen siivoukseen oltiin tyytyméttomia 97
Yleisten tilojen siisteys koettiin hyvaksi 15

Majoitustilojen siivoukseen oltiin tyytyvaisia 11
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Majoitus- ja yleisten tilojen siisteytté arvioitaessa suurin osa (145) koki tilat
epésiisteiksi. Yleisesti oltiin tyytymé&ttdmié siivouksen maaradn. Majoitustiloissa
toivottiin useammin vuodevaatteiden ja pyyhkeiden vaihtamista seké roskisten

tyhjentdmista. Toisaalta osa (26) koki sekd majoitustilat etta yleiset tilat siisteiksi.

Arvio ruokapalvelusta

Ruokapalvelu koettiin hyvéksi 120

Ruoassa ja ruokailun jarjestdmisessa parantamisen varaa 57

Ruokapalveluun oltiin (120) hyvin tyytyvaisia. Erityisen tyytyvaisia oltiin ruoan
makuun ja monipuolisuuteen. Lisaksi kiitosta annettiin erityisruokavalioiden
huomioimisesta. Toisaalta osa oli sitd mieltd, ettd ruoka olisi voinut olla
maukkaampaa ja etta ruokalajeissa olisi voinut olla enemmén vaihtelevuutta. Tata

mielté oli kuitenkin pienempi osa (57).



32

5.3 Johtopé&atokset

Tulokset on saatu analysoimalla Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen
asiakaspalautteiden kysymysten avoimia vastauksia. Asiakkaiden vastausten
kvantifioinnin kautta aineistosta nousi selkeasti esille eniten vastatut kohdat.
Palautteet olivat useimmiten negatiivisia tai positiivisia. Nama kohdat, joihin oli
eniten vastattu, olivat siis ylittdneet tai alittaneet asiakkaiden palvelun laadun
odotukset. Tasta voidaan paatella, etta eniten vastatut kohdat ovat tarkeité
asiakkaille, sill& ne heréattivat eniten kertomisen arvoisia mielipiteitd. Harvoin

ihmiset antavat palautetta heille neutraaleista asioista.

Tarkasteltaessa asiakkaiden kokemuksia henkildstosta on selvasti huomattavissa,
ettd asiakkaiden kokemuksista suurin osa on positiivista. Henkiloston koettiin
olevan ammattitaitoinen ja heidan toimintaansa seka palvelualttiuteen oltiin
tyytyvaisié. Erityisen tyytyvaisia ammattitaidossa oltiin henkilokunnan
empaattisuuteen. Tuloksista voi paatelld, ettd henkilokunta luo toiminnallaan
hyvaksyvén ja rennon ilmapiirin.Osa asiakkaista olisi kuitenkin halunnut lisaa
asiantuntijatietoa, ohjauksellisuutta keskusteluissa sek& parempaa asiakkaiden

huomioimista.

Koska asiakkaat ovat yksilditd, ovat heidan tarpeensa myos aina yksilélliset ja
ainutlaatuiset. Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden huomioiminen tulee lahtea
asiakkaan ymmartdmisesté eli asiakassuuntautuneisuuden kautta. Kun asiakkaan
tarpeet ja toiveet on ymmarretty, on myds niiden toteuttaminen helpompaa.
Toisaalta kaikkea ei aina voida toteuttaa, silla toteuttamisen esteeksi voi tulla
resurssien puute. Aivan kuten missa tahansa asiassa, on resurssit suunniteltu
tiettyd toimintaa varten. Sen vuoksi mité tahansa toivetta ei voida lyhyella
varoitusajalla toteuttaa. Tuloksista ilmenee, ettd kaikkien asiakkaiden kohdalla
tarpeiden huomioiminen ei ole toteutunut halutulla tavalla tai niihin ei ole voitu

vastata.

Kurssin toteutuksessa yksi eniten mielipiteita herattanyt aihe oli avustamisen

toimivuus. Avustajien toimintaan oltiin oltu suhteellisen tyytyvéisid, mutta heita
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koettiin olleen lukumaaréisesti lilan vahén. Avustajien vahaisyys vaikuttaa myos
asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden huomioimiseen ja toteuttamiseen. Kiireessa on
vaikea toteuttaa kaikkia toiveita ja avustaminen ei kiireen vuoksi vélttdmatta
toteudu huolellisesti. Avustajien mééra on oleellinen my6s kurssin sujuvuuden
kannalta. Kurssin toteutuksessa paivéohjelman aikataulutuksessa koettiin olleen
puutteita. Monen vastanneen mielesta ohjelma oli liian tiivis. Kiireen tunteeseen
voi osaksi vaikuttaa se, ettd esimerkiksi taukoihin ei ole varattu tarpeeksi aikaa.
Mya0s avustajien véhaisyys saattaa vaikuttaa Kiireen tunteeseen. Tulosten
perusteella voidaan siis sanoa, ettd avustajia on liian vahan ja silla on vaikutusta

koko kurssin toteutumisessa.

Tasta herési ajatus, ettd onko taukoja mahdollista pidentaa ilman, etta siita
aiheutuu haittaa kuntoutuksen toteutumiselle. Nain avustamiselle ja omien
asioiden tekemiselle jaisi enemman aikaa myds taukojen aikana. Talléin myos
keskittyminen kuntoutusohjelmaan saattaisi parantua, kun tauoilla olisi aikaa

keskittya kuntoutuksen ulkopuolisiin asioihin.

Toinen merkittavasti palautetta saanut aihe oli kuntoutuksen siséltd. Kurssin
toiminnallisuus koettiin litan vahaiseksi ja sita toivottiin ohjelmaan lisad. Samaa
asiaa tukee vastanneiden toive luentojen vahentdmisesté. Palautteen huomattavan
suuresta maarasta voidaan paatelld, ettd asiakkaiden odotukset ja kurssin sisaltd
eivét taysin kohtaa. Herad kysymys, miten kursseja asiakkaille markkinoidaan.
Tehdadnko asiakkaat riittavan tietoisiksi kuntoutuksen siséllosté ja ovatko kurssit
kohdistettu oikeille kohderyhmille.

Etukéteistietoa arvioitaessa noin puolet vastauksista tukee olettamusta, jonka
mukaan tiedonvaélitys kursseista asiakkaille ei ole riittdva tai tarpeeksi
yksityiskohtainen. Vastanneet olisivat kaivanneet kurssista enemman
yksityiskohtaisempaa tietoa. Puolet etukateistietoon vastanneista taas koki tiedon
riittdvéksi.Koska etukateistiedot vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin, voidaan tasta
paatelld, ettd asiakkaille on annettu oikeanlaista tietoa kurssista. Annettu tieto on
auttanut asiakkaita muodostamaan odotuksia, jotka ovat vastanneet kurssin

toteutusta.
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Perehdytyksen ja majoittamisen opastamisen arvioinnissa hieman alle puolet oli
tyytyvaisié sen toteutukseen. Hieman yli puolet taas olisivat kaivanneet lisatietoa
majoitustiloista ja yleisesta perehdytyksesta. Perehdytyksen arviointiin
vastanneiden méaéra oli kuitenkin suhteellisen pieni, joten kyse on mité
todennakdisimmin ollut yksittéisista asioista, jotka ovat jdéneet kertomatta. Kuten
opinnaytetydssé aikaisemmin todettiin, asiakkaiden tarpeet ovat hyvin erilaisia.
On siis realistista, ettd aivan jokaista asiakkaan tarvetta ei voida olettaa tiedettdvan
automaattisesti. Niinpa asiakkaiden tulisi myos itse pitaa huoli siité, ettd he saavat
itselleen tarkeédn opastuksen ja perehdyttdmisen. Myos asiakas on vastuussa

omasta kuntoutuksestaan.

Hieman yli puolet arvioinneista oli tyytyvaisia kurssilta saatujen
kuntoutussuositusten ja -ohjeiden seka ravitsemusneuvonnan antiin.
Ohjeistukseen ja neuvontaan olisi kuitenkin haluttu yksilollisempié neuvoja.
Myos kurssin sisallossa oli annettu palautetta asiakkaan yksilollisen kohtaamisen
ja kuntoutuksen tarkeydestd. VVoidaan siis paatelld, ettd asiakkaat arvostavat
erityisesti heidan henkilokohtaisten tarpeiden ja kokemusten huomioimista.

Tatd huomiota tukee asiakkaiden antama palaute vertaistuen tarkeydestad. Myos
vertaistuesta saadaan neuvoja ja tukea, jotka asiakkaat kokevat tarkeéna.

Puitetekijoissa erityisen tyytyvaisia oltiin ruokapalveluun. Osa vastanneista oli
tyytyvaisid myds tilojen toimivuuteen, viihtyisyyteen ja siisteyteen. Huomattavan
suuri osa oli kuitenkin sitd mieltd, ettd tilojen siisteys, viihtyisyys ja toimivuus
olisi voinut olla parempi. Tiloihin kaivattiin enemmé&n kodinomaisia elementtejé,
kuten tauluja. Siivousta kaivattiin myds useammin. Tulosten perusteella voidaan
paatelld, etta siivouksen méaara ei ole riittdva suhteutettuna kuntoutuskeskuksessa
paivittdin liikkuvien ihmisten méaéraan. Tilojen epakéaytannollisyydesta ja laitteiden
toimimattomuudesta annettiin myos palautetta. Asiakkaat olisivat kaivanneet
majoitustiloihin ja yleisiin tiloihin kdytannollisempid ratkaisuja seka laitteiden
uusimista. Johtopaattksend voidaan todeta, ettd kuntoutuskeskuksessa tulee
kehittad laitteita ja tiloja mahdollisimman hyvin eri asiakasryhmien tarpeita

vastaaviksi.
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6 POHDINTA

Tassa luvussa pohditaan opinndytetyon luotettavuutta ja eettisyyttd. Luvuissa
kasitellaan niita tekijoita, jotka ovat vaikuttaneet tydn luotettavuuteen seka sita,
miten eettisyys on toteutunut opinnédytetydprosessin eri vaiheissa. Viimeisessa
alaluvussa pohditaan viel& koko prosessin toteutumista. Arvioinnissa kaydaan l&pi
asioita, jotka prosessissa olisi voinut tehda toisin ja mitka onnistuivat hyvin.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella reliabiliteetin ja validiteetin
nakokulmasta. Validiteetilla tarkoitetaan sit4, onko tutkittu sitd,mité on luvattu eli
vastaavatko tulokset tutkimusongelmaan. Reliabiliteetti taas tarkoittaa sité, ovatko
tutkimustulokset toistettavissa. ( Tuomi & Sarajérvi 2009, 136.) Vilkan (2005,
159) mukaan toistettavuudesta puhuttaessa on muistettava, etta tutkimuksen
kaytannon toistettavuus ja teoreettinen toistettavuus ovat kaksi eri asiaa. Koska
opinnaytetydssa tutkittiin asiakkaiden kokemuksia, eivat tutkimustulokset ole
toistettavissa. Kokemukset ovat aina ainutkertaisia ja yksilollisia, joten niiden
toistettavuus ei ole mahdollista. Myds tutkimuksen teoreettinen ja kdytannon
toistettavuus ei koskaan ole taysin toistettavissa, sillé jokainen kvalitatiivisella
otteella tehty tutkimus on aina ainutkertainen. Opinndytetyon validiteettia
pohtiessa voidaan sanoa ettd, tutkimustulokset vastaavat tutkimuskysymykseen,

on siis tutkittu sitd, mita oli tarkoituskin tutkia.

Tutkimusprosessin aikana tulee kiinnittdd huomiota niin menetelmalliseen kuin
kielelliseen objektiivisuuteen (Hirsjarvi ym. 2009, 309). Objektiivisuudella
tarkoitetaan sitd, etta tutkija pystyy pitdimaan omat asenteet ja arvot erillaén
tutkimuksesta prosessin aikana. Tutkijan tulee siis pyrkia puolueettomuuteen koko
prosessin aikana. Objektiivisuus ei kuitenkaan voi taydellisesti onnistua, silla
tutkijan oma viitekehys vaikuttaa aina jossain maérin tdmén ajatuksiin ja
tulkintoihin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 135 - 136.) Opinndytetydssa objektiivisuus
toteutui monella tapaa. Tutkimuksen raportoinnissa pyrittiin objektiivisuuteen.
Kirjoitusasu pyrittiin pitdmé&én mahdollisimman neutraalina ja opinnédytetyon

tekijoiden persoona mahdollisuuksien mukaan pois tekstista. Tall4 haluttiin luoda
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lukijoille olosuhteet, joissa he voivat keskittya oleellisiin asioihin, kuten omien
paatelmien tekemiseen tutkimuksesta. (Hirsjarvi 2009, 310.)

Opinnaytety6ssa objektiivisuutta tuki se, etta tutkimusaineisto oli keratty muiden
henkildiden toimesta. Opinnédytetyon tekijoiden ja kohderyhman valilla ei siis
ollut vuorovaikutussuhdetta, joka olisi saattanut vaikuttaa tuloksiin ja niiden
tulkintaan. Toisaalta vuorovaikutuksen puuttuminen vaikeutti aineiston analyysia,
silla valmiiksi litteroidussa aineistossa saattoi olla asiakkaiden vastauksia, joita oli
vaikea ymmartaa. Tallaiset lauseet piti tutkimuksen luotettavuuden takia poistaa,

jotta virheellisi& tulkintoja ei paésisi syntymaan.

Kohderyhman valitseminen tapahtui my0ds objektiivisesti. Kohderyhméksi rajautui
kaikki Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen asiakkaat, jotka olivat vastanneet
asiakaspalautekyselyyn. Opinnaytetydssa ei haluttu rajata kohderyhmaa

pienemmaéksi, silla se olisi saattanut ohjata tutkimustuloksia johonkin suuntaan.

Aineiston analyysi oli haastava vaihe valmiin aineiston etaisyyden takia. Koska
tutkimusaineisto oli jo kerétty, sen sisdistaminen tuotti opinnaytetyontekijoille
aluksi vaikeuksia. Mikali aineisto olisi itse kerdtty, olisi sen analysoiminen ollut
varmasti myos helpompaa. Aineistoon tutustuttiin lukemalla se monta kertaa lapi
ennen kuin varsinainen analyysi aloitettiin. Aineiston uudelleen jarjestaminen vei
paljon aikaa. Aineisto oli valmiiksi jérjestelty kysymyskohtaisesti. Talla
tarkoitetaan sitd, ettd asiakaspalautteiden vastaukset olivat kaikki litteroitu
kysymysten mukaan. Kaikkien asiakkaiden vastaukset eivét kuitenkaan vastanneet
kysyttyyn kysymykseen, silla vastaukset saattoivat késitell& jonkin toisen
kysymyksen aihetta. Tamén vuoksi osa vastauksista tuli jarjestella oikeiden

kysymysten alle.

Koska asiakaspalautelomakkeiden kysymyeksiin ei aina ollut vastattu aiheen
mukaan vaan asian vierestd voidaan kysya, onko kyselylomake ollut jollain tavoin
epéselva. Asiakaspalautelomakkeen kysymyksia tarkastellessa on huomattavissa
ettd, joidenkin kysymysten aihealueet ovat hyvin samanlaiset. Kysymyksié on
myas paljon, joten ndma seikat saattavat hAmment&é vastaajia ja vaikeuttaa
palautteen antamista. VVoidaan siis pohtia, onko asiakaspalautelomakkeella ollut

vaikutusta asiakkaiden palautteen antamiseen.
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Myo0s asiakaspalautelomakkeen tayttdminen herattdd kysymyksen. Kaikki
kuntoutuskeskuksen asiakkaat eivat vélttamatta itse pysty tayttdméan lomaketta,
jolloin tyontekijan tulee toimia kirjurina palautetta annettaessa. Téllainen asetelma
vaikuttaa aina palautteen luotettavuuteen. Asiakas ei vélttamatta uskalla kertoa
rehellistd mielipidettdan tilanteessa, jossa tyontekija on lasné.
Asiakaspalautelomakkeessa on esimerkiksi kohta, jossa juuri tyontekijoiden
toimintaa arvioitiin. Talldin tyontekijan lasnéolo saattaa vaaristda annettavaa

palautetta.

Analyysissa haasteen loi kategorioiden luominen. Yhteisen tekijan I6ytdminen
kuvaamaan kategoriaa oli valilla vaikeaa. Kaikille kategorioille 16ytyi kuitenkin
aina kuvaava nimi ja aineiston kategorisointi onnistuikin lopulta hyvin.

Kategorioita muodostaessa pyrittiin mahdollisimman huolelliseen tyéskentelyyn.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuteen pyritddn myos tutkimuksen tarkalla
kuvaamisella (Hirsjarvi ym. 2009, 232). Opinnéytetyosta ilmenee vaihe vaiheelta,
mit& milloinkin on tehty. Aineiston analyysissa keskeistd on luokittelujen
tekeminen. Myds se, miten luokat on tehty ja mill& perusteella, on hyva kertoa
lukijalle. (Hirsjarvi ym. 2009 232 - 233.) Jotta tutkimuksen vaiheet ja tulokset
olisivat mahdollisimman helposti ymmarrettavissa, on niita havainnollistamaan

tehty erilaisia kaavioita ja taulukoita.

6.2 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimuksen eettisyyttd pohtiessa voidaan eettiset ongelmat jakaa kahteen
kategoriaan. Ensimmaisessa kategoriassa késitellaén sellaisia asioita, kuten
tutkimuksen tiedonhankinta ja tutkittavien suojaan liittyvat asiat. Taman
kategorian eettisia kysymyksid kutsutaan Mengele-tapauksiksi. Alueeseen kuuluu
pohdinta siitd, aiheutuuko tutkittaville haittaa tutkimuksen aikana tai sen jalkeen.
Mikali on riski, etté tutkimuksesta aiheutuu haittaa, tulee pohtia, kuinka silta
voitaisiin vélttyd. On epéeettistd tehdd tutkimusta, mikali siita aiheutuu
tutkittaville tai ympéristdlle haittaa. Toisessa kategoriassa pohditaan tutkimuksen
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seurauksia. Kategoriassa kéasitellaan sitd, mihin tutkimustuloksia voidaan soveltaa
ja onko tutkimustulosten vaarinkayttd mahdollista. Tdman alueen eettisi& asioita
kutsutaan Manhattan-tapauksiksi (Tuomi& Sarajérvi 2009, 130 - 131.)

Tutkimuksen eettisid puolia tulee pohtia jo suunnitteluvaiheessa, jotta ongelmilta
valtyttaisiin. Opinnédytetydn eettisten asioiden pohdinta aloitettiin Lahden
kuntoutuskeskuksen asiakkaiden kokemuksia tutkittaessa jo suunnitteluvaiheessa.
Erityisen oleellista on pohtia ja varmistaa, ettei kenellek&an kohderyhmasta
aiheutuisi minkaénlaista haittaa tutkimuksesta. Tama oli suhteellisen helppoa, silla
tutkimuksen materiaalina kaytetty aineisto oli vapaaehtoinen, eik& sen
kerdamisesta aiheutunut mink&énlaista haittaa tai riskia tutkittaville.

Kohderyhmén anonymiteetti tulee myos varmistaa niin tutkimusjulkaisussa kuin
tutkimusaineistossa (Kuula 2006, 200).Opinndytetyon aineistosta oli poistettu

vastaajien henkilGtiedot, joten heidan anonymiteetti oli tdysin turvattu.

Tutkimusaineiston séilyttdmisté oli myos aiheellista pohtia. Tutkimuksessa
ilmenevét nimet tulee pitaa huolellisesti salassa, eiké niité saa joutua
ulkopuolisten tietoon (Kuula 2006, 207). Vaikka aineistosta oli poistettu
tutkittavien henkil6tiedot, saattoi siell& silti olla arkaluontoista asiaa, joka tuli
séilyttad ulkopuolisten ulottumattomissa. Aineisto sdilytettiin lukitussa tilassa
aina, kun sita ei kaytetty tutkimuksen aikana. Myos sen havittdminen tullaan

toteuttamaan huolellisesti.

Tutkimuksen edetessé on huolehdittava hyvien tieteellisten k&ytéantojen
noudattamisesta. Hyvéaan tieteelliseen kéytantoon kuuluu muun muassa
tutkimustulosten tarkka ja rehellinen kuvaaminen. (Tuomi& Sarajarvi 2009, 132 -
133.) Tutkimustulosten raportoinnissa tavoiteltiin siis mahdollisimman avointa ja
tarkkaa kuvausta prosessista. Talla pyrittiin luomaan selked ja rehellinen kuvaus
siitd, mit4 opinndytetyon aikana on tapahtunut, jotta my®6s lukija pystyy
pohtimaan tutkimuksen eettisia kysymyksia.
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6.3 Opinnaytetyontoteutuksen arviointi, hyédyntaminen ja jatkotutkimusaiheet

Opinndytetyoprosessia ja siina kaytettyja menetelmié pohdittiin koko
opinndytetyon tekemisen ajan. Prosessin aikana herédsi monta kertaa kysymys,
olisiko jonkin asian voinut tehda toisin. Eniten pohdintaa opinnaytetyon aikana
aiheutti opinnéytetyontekijoiden ja aineiston vélinen suhde. Jalkeenpain
mietittynd olisi voinut olla mielekk&aampéaa keréata tutkittava aineisto itse.
Aineiston olisi voinut kerétd esimerkiksi haastattelemalla joitakin Invalidiliiton
Lahden kuntoutuskeskuksen asiakkaita tai tekemalla oma asiakaspalautekysely.
Nain aineisto olisi tullut tutuksi heti alusta asti ja siihen tutustuminen olisi ollut
luontevampaa. Nyt aineiston sisdistdminen oli vaikeaa ja aikaa vievaa. Aineiston
analyysissa onnistuttiin kuitenkin hyvin. Ehka juuri se, etta aineistoa tuli pohtia ja

muokata niin paljon vaikutti siihen, etté sen sisdistdminen onnistui lopulta erittain

hyvin.

Opinndytetyo oli kummallekin tekijalle ensimmainen. Prosessin alkuvaiheessa
opinndytetyon kokonaisuus tuntui hajanaiselta. Prosessin edetessa opinnédytetyon
kokonaisuus alkoi kuitenkin hahmottua paremmin ja tekemiseen tuli
itsevarmuutta. Opinndytetydprosessin loppuvaiheessa tyoskentelya leimasi
kiireellisyys. Kiireen vaikutusta tydskentelyn laatuun pohdittiin. Lopuksi
kuitenkin todettiin, ettd kaikki se, mita haluttiin tehda, saatiin ajallaan valmiiksi.
Kokonaisuudessaan opinndytetyoprosessi toteutui suunnitellusti ja oli tekijoilleen

opettavainen kokemus.

Opinnaytetyo6té tehdessa syntyi ajatus mahdollisista jatkotutkimusaiheista. YKksi
tutkimuksen aihe voisi koskea asiakaspalautelomakkeen toimivuutta ja sit,
kuinka asiakaspalautteen keraamista voitaisiin kehittdd. Tehdysta opinnaytetyosta
selvi&a asiakkaiden kokemuksia. Tulokset antavat tietoa muun muassa siitd, mihin
alueisiin kuntoutuskeskuksen toiminnassa tulisi kiinnittd4 huomiota. Tuloksia
voidaan kayttada hyodyksi esimerkiksi silloin, kun mietitddn, mitd asioita

asiakkailta kannattaisi kysyé uudessa asiakaspalautelomakkeessa.

Toinen mahdollinen jatkotutkimus voisi selvitti4 asiakkaiden kokemuksia
Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksesta haastattelemalla. Haastattelun avulla

olisi mahdollista p&asta l&hemmads tutkittavaa ilmitta. Haastattelemalla keratty



tutkimusaineisto antaisi myos syvallisempéé ja monipuolisempaa tietoa

tutkimusaiheesta.
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LITE 1
Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskus
ASIAKASPALAUTE

Kurssin / jakson nimi:

Kurssin / jakson ajankohta:

1) Mista sait tiedon kurssista / jaksosta:

[0 Kansanelékelaitoksesta [Vakuutusyhtiosta O Sosiaali- tai terveydenhuollon tyontekij6iltad O
Talon kurssiesitteesta O IT-lehdesta O Muu lehti: mik&
O Internetista [0 Séhkopostista O Henkilokohtaisesta kurssikirjeesta

O Ystava, tuttava suositteli
O Muualta, mista:

Arviointiasteikko:

5=Erinomainen 4=Hyva 3=Tyydyttava 2=Valttavd 1=Huono 0 =En osaasanoa

Kurssille / jaksolle tuloa edeltéva vaihe: |

2) Mielipiteeni etukateistiedosta ennen kurssin / jakson alkua 5 4 3 2 10
(esite, kutsu, ennakkotietolomake, puhelinkeskustelu)

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

IKurssin / jakson alkuvaihe:|

3) Mielipiteeni asiakasvastaanoton toimivuudesta 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita;

4) Mielipiteeni majoittamisesta sekd huoneeseen ja sen valineisiin ja laitteisiin
opastamisesta 5 4 3 2 10

Kiitettdvaa, kehitettavaa, ideoita:




5) Mielipiteeni perehdytyksen toteutuksesta 5 4 3 2 10
(kuntoutuskeskuksen tavat ja tilat, henkilokunnan ja kuntoutusohjelman esittely ym.)

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

IKurssin / jakson toteutusvaihe

6) Minua kuultiin ja mielipiteeni otettiin huomioon kurssin / jakson aikana 5 4 3 2 1 0

Kiitettavaa, kehitettavaa, ideoita:

7) Mielipiteeni kuntoutuksen sisalldsta (ohjelma ja sen toteuttaminen) 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

8) Mielipiteeni avustamisen toimivuudesta 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita;

9) Mielipiteeni ruokapalvelusta ja ravitsemisneuvonnasta 5 4 3 2 10

Kiitettdvaa, kehitettavaa, ideoita:




IKurssin / jakson paattyminen:|

10) Saamani kuntoutussuositukset ja -ohjeet 5 4 3 2 10
(henkilokunnan antamat suulliset ja kirjalliset neuvot, vinkit ja ohjeet)

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

Yleinen arviointi kurssista / jaksosta]

11) Arvioni henkilékunnan ammattitaidosta ja palvelualttiudesta 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

12) Arvioni kuntoutustilojen ja yleisten tilojen toimivuudesta ja viihtyisyydesta
(harjoitusasunto, kuntosali, allas, rynmétilat, ruokasali, aula ym.) 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

13) Arvioni kuntoutustilojen ja yleisten tilojen siisteydesté 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita;

14) Arvioni majoitustilojen toimivuudesta ja viihtyisyydesta 5 4 3 2 10

Kiitettdvaa, kehitettavaa, ideoita:




15) Arvioni majoitustilojen siisteydesta 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

16) Arvioni laitteiden ja valineiden toimivuudesta 5 4 3 2 10
(televisiot, tietokoneet, kuntosalin vélineet, nostolaitteet ym.)

Kiitettavaa, kehitettdvaa, ideoita:

17) Miten kurssi / jakso kokonaisuudessaan vastasi odotuksiani 5 4 3 2 10

Kiitettavaa, kehitettavaa, ideoita:

18) Muuta palautetta kuntoutuksen jarjestéjille / henkilokunnalle:

19) Suosittelisitko Lahden kuntoutuskeskusta muille O kylla Oen, miksi et:

Minulle saa lahettad tietoa Invalidiliiton Lahden kuntoutuskeskuksen toiminnasta ja palveluista
(vuosittainen kurssiesite, henkilokohtaiset kurssikirjeet, tiedot mahdollisista koulutuksista, tapahtumista jne.)
Okylla Oei

Allekirjoitus:

Antamani palaute on O asiakaspalaute O kehittdmisehdotus O asiakasvalitus

Kiitdmme vastauksestanne ja kdytamme asiakaspalautteen tietoja toimintamme
kehittamiseen ja tydbmme tulosten arviointiin



LIITE 2

Yhdistava
tekija

Paakategoria

Ylakategoria

Alakategoria

Asiakkaiden
kokemukset

Puitetekijat

Laitteet ja valineet

Laitteet toimivat odotetusti

Internetyhteyden ja tietokoneen toimivuudessa puutteita
Viihdelaitteiston toimivuudessa puutteita
Avustamislaitteisto ei toimi kunnolla

Tilat

Majoitustilat koettiin epaviihtyisiksi

Majoitustilojen toimivuus koettiin huonoksi
Majoitustilat koettiin toimiviksi

Majoitustilojen siivoukseen oltiin tyytymattémia
Majoitustilojen siivoukseen oltiin tyytyvaisia
Kuntoutus- ja yleiset tilat koettiin toimiviksi
Kuntoutus- ja yleiset tilat koettiin epaviihtyisiksi
Kuntoutus- ja yleiset tilat koettiin epakaytannollisiksi
Kuntoutus- ja yleiset tilat koettiin epasiisteiksi
Kuntoutus- ja yleisten tilojen siisteys koettiin hyvaksi

Ruokapalvelu

Ruokapalvelu koettiin hyvaksi
Ruoassa ja ruokailun jarjestamisessa parantamisen
varaa

Kurssin
toteutus

Kurssin
etukateistieto

Ennakkotieto koettiin riittavaksi
Ennakkotiedon toivottiin olevan yksityiskohtaisempi
Asiakasta ei ollut huomioitu ennakkotiedonannossa

Asiakasvastaanoton | Asiakasvastaanotto koettiin ammattitaitoiseksi
toimivuus Asiakasvastaanotossa koettiin olevan kehitettavaa
Perehdytys Ohjelmaan ja henkildkuntaan perehdytys

puutteellista

kuntoutus- ja yleisten tilojen perehdytys

oli puutteellista

Kuntoutus- ja yleisten tilojen perehdytys

oli hyvaa

Majoittaminen ja majoitustilojen opastus onnistui
erinomaisesti

Majoittaminen ja majoitustilojen opastus ei ollut riittavaa

Henkilokunnan
toiminta

Henkilokunnan toimintaan oltiin tyytyvaisia
Henkilbkunnan ammattitaidossa koettiin olevan puutteita
Asiakkaan toiveet oli huomioitu

Asiakkaan toiveita ei huomioitu

Avustaminen

Avustajia liian vahan
Avustajien ammattitaito puutteellista
Avustaminen on ollut hyvaa

Kuntoutuksen sisalt

Ohjelmaan oltiin tyytyvaisia

Kurssin sisaltéon kaivattiin enemman toiminnallista
tekemista

Henkil6kohtainen kuntoutus koettiin tarkeéksi
Vertaistuki koettiin tarkeaksi

Ajankayton suunnittelussa koettiin olevan parantamisen
varaa

lltachjelmaan kaivattiin enemman monipuolisempaa




tekemista

Kuntoutussuositukset ja -ohjeet antoivat paljon uutta
ja hyvaa tietoa

Kuntoutussuositukset ja -ohjeet olivat epaselvat

tai niita ei saatu

Ravitsemusneuvontaan oltiin tyytyvaisia
Ravitsemusneuvonta jai puutteelliseksi

Odotusten Jakso yllatti positiivisesti
toteutuminen Jakso vastasi odotuksia
Jakso ei vastannut odotuksia




