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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kehittaa perheterapeuttista kuntoutusta uudistamalla asia-
kaspalautelomaketta, joka on kaytossa SOS-Lapsikylan yksikossa. Tavoitteena oli, yhdessa asi-
akkaiden ja tyoyhteison kanssa kehittaa asiakaspalautelomaketta seka saada se sahkoiseen
muotoon ja kayttoon SOS-Lapsikylan perheterapeuttisen perhekuntoutusyksikkoon. Kyselyn
pohjalta oli tarkoitus saada tietoa siita, miten asiakkaat kokevat tulleensa kuulluksi ja miten
tyoskentelylle asettamiin tavoitteisiin oli paasty. Viikkokyselyn tavoitteena oli toimia tyovali-
neena, joka avaa keskustelua perhekuntoutuksen tyontekijoiden ja asiakasperheiden valilla.
Lisaksi kysely oli tarkoitus jalkauttaa myohemmin myos muihin Suomen SOS-Lapsikylan perhe-
kuntoutuskeskuksiin.

Opinnaytetyo toteutettiin konstruktiivisena tutkimuksena. Opinnaytetyon tyopajoissa synty-
nytta kyselylomaketta olivat tekemassa SOS-Lapsikylan tyontekijat ja asiakasperheen van-
hempi. Tyopajoissa aineisto kerattiin FORMS-kyselyilla, arvostavan haastattelun pohjalta teh-
dylla mielekas asiakaskokemus- keskustelulla ja arvokellon pohjalta. Aineisto oli kasitelty ai-
neistolahtoisella sisallonanalyysilla. Opinnaytetyo oli kehittamisprojekti, jonka aikana osallis-
tettiin niin SOS-Lapsikylan tyontekijoita kuin asiakkaita. Tyopajatyoskentelyn tuloksena synty-
neen paperisen viikkokyselyn pohjalta saatu tieto kerattiin erilliseen Word-tiedostoon tiedon
kayttoa ja sailytysta varten. Kerattya tietoa lapikaytiin tyoryhmissa ja nain saatiin kehitettya
SOS-Lapsikylan terapeuttista kuntoutusta. Opinnaytetyon teoriaosuudessa keskityttiin laa-
tuun, perhekuntoutukseen, asiakaskokemukseen, asiakaslahtoisyyteen ja tietojohtamiseen.
Naiden teorioiden pohjalta kehitetty kysely edistaa hyvan ja laadukkaan palvelukokemuksen
syntyvan asiakkaalle. Tutkimuksen ja teorian pohjalta voitiin todeta asiakaskokemuksen ke-
raamisella olevan merkitysta perhekuntoutuksessa oleville perheille ja tyontekijoille.

Viikkokyselyn kehittaminen sahkoiseen muotoon jatkuu SOS-Lapsikylan organisaatiossa itsenai-
sena prosessina. Tavoitteena SOS-Lapsikylalla on saada sahkoinen kysely kayttoon viela taman
vuoden aikana. Opinnaytetyo oli merkityksellinen myos kohdeorganisaatiolle, koska sen aihe
tuli SOS-Lapsikylan sisalta. Taman lisaksi opinnaytetyoprosessin aikana kehitettya kyselya on
tulevaisuudessa tarkoitus vieda kaikkiin Suomen SOS-Lapsikylan perhekuntoutuskeskuksiin.
Tieto onnistuneesta asiakaskokemuksesta valittyy niin asiakasperheille kuin perhekuntoutusta
ostaville kunta-asiakkaille. Tama helpottaa asiakashankintaa seka vahvistaa SOS-Lapsikylan
positiivista mainetta.

Asiasanat: Laatu, asiakaskokemus, asiakaslahtoisyys, perhekuntoutus, konstruktiivinen tutki-

mus
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The aim of this thesis is to develop family therapeutic rehabilitation by renewing the cus-
tomer feedback form, which is used in the SOS Children's Village unit. The aim was to work
with customers and the work community to develop a customer feedback form and to make it
available in electronic form and for use in the SOS Children's Village Family Therapeutic Reha-
bilitation Unit. The purpose of the survey was to obtain information on how clients feel that
they have been heard and how the goals set for the work had been achieved. The aim of the
weekly survey was to act as a tool that opens a discussion between family rehabilitation em-
ployees and client families. In addition, the survey was to be implemented later in other
Finnish SOS Children’s Villages' family rehabilitation centers.

The thesis was carried out as a constructive research. The questionnaire created in the thesis
workshops was done by the employees of SOS Children’s Village and the parent of the client
family. The material was collected through FORMS surveys, a meaningful customer experience
discussion based on an appreciative interview, and a value watch. The material was proces-
sed by material-based analysis. The thesis was a development project during which both SOS
Children’s Village employees and customers were involved. As a result of the development
work, a weekly paper was created, on the basis of which the information obtained was col-
lected in a separate Word file for use and storage. The collected information was reviewed in
working groups and thus the therapeutic rehabilitation of SOS Children's Village was devel-
oped. The theoretical part of the thesis focused on quality, family rehabilitation, customer
experience, customer orientation and information management. The survey, developed on
the basis of these theories, promotes a good and high-quality service experience for the cus-
tomer. Based on the research and theory, it was found that gathering customer experience is
important for families and employees in family rehabilitation.

The development of the weekly survey in electronic form continues in the organization of SOS
Children’s Village as an independent process. The goal for SOS Children’s Village is to make
the electronic survey available later this year. The thesis was also relevant to the target or-
ganization, as its topic came from within the SOS Children’s Village. In addition to this, the
survey developed during the thesis process is planned to be taken to all SOS Children’'s Village
Family Rehabilitation Centers in the future. Information about a successful customer experi-
ence is passed on to both customer families and municipal customers who buy family rehabili-
tation. This facilitates customer acquisition for the equally important positive reputation of
SOS Children’s Village.

Keywords: Family rehabilitation, customer experience, customer orientation, quality, con-
structive research
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa perheterapeuttista kuntoutusta uudistamalla asia-
kaspalautelomaketta, joka on kaytossa SOS-Lapsikylan yksikossa. Tavoitteena on, yhdessa asi-
akkaiden ja tyoyhteison kanssa kehittaa asiakaspalautelomaketta seka saada se sahkoiseen
muotoon ja kayttoon SOS-Lapsikylan perheterapeuttisen perhekuntoutusyksikkoon. Kyselyn
pohjalta on tarkoitus saada tietoa siita, miten asiakkaat kokevat tulleensa kuulluksi ja miten
on tyoskentelylle asettamiin tavoitteisiin paasty. SOS-Lapsikylan henkilosto ja johto halusivat
kehittaa asiakasmittauksella juuri palvelun laadun ja palvelun tuottaman kokemuksen poh-

jalta omaa toimintaansa.

Opinnaytetyon aihe syntyi siita, etta SOS-Lapsikylan perhekuntoutusyksikossa on kaytossa pa-
perinen kysely, joka tehdaan viikoittain asiakasperheille. Nykyinen viikkokysely tietoa vain as-
teikolla 1-5 ja se tehtiin samaan aikaan, kun asiakasperheen kanssa kaytiin lapi heidan viikoit-
taisia tapahtumiaan asiakastietojarjestelmasta. Opinnaytetyon aihe tuli Anun omasta koke-
muksesta siita, etta kysely, jota tehdaan joka viikko ei vastaa oikein mihinkaan eika tuota
uutta tietoa. Tarkoituksena on, etta kyselylla olisi merkitysta ja sen tuottaman tiedon avulla
SOS-Lapsikylan tyontekijat voisivat kehittaa omaa toimintaansa vastaamaan paremmin asia-
kasperheiden tarpeisiin. Myos palautteen saaminen koettiin tarkeaksi lahtokohdaksi. Ny-
kyista kyselya on kaytetty keskustelun avaamisena, mutta siita ei kerry tietoa mihinkaan tie-
tojarjestelmaan. Tyoryhma koki tarkeaksi sen, etta asiakaskokemuskyselylla pystyttaisiin jat-
kossa saamaan tietoa asiakkaan kuulluksi tulemisesta ja miten on saavutettu asetetut tavoit-
teet. Uskomme, etta kuntoutus tapahtuu hyvan vuorovaikutuksen ja kunnioittavan suhtautu-
misen avulla. Sahkoisella asiakastyytyvaisyyskyselylla pyrittaisiin pois yksisuuntaisesta tiedon-
valistuksesta kohti parempaa asiakkaiden ja yhteison valista vuorovaikutusta. SOS-lapsiky-

lan palveluissa on tarkea kuulla asiakasta. (Koskinen, Ruuska & Suni, 2018, 9.)

Perheterapeuttinen perhekuntoutus on uusi palvelumuoto, josta olisi hyva saada vaikuttavuus-
mittauksia tyon kehittamisen suhteen. Mikko Mantysaari totesi Jyvaskylan yliopistossa pidetta-
vassa jaahyvaisluennossaan, etta Suomessa tehdaan liian vahan vaikuttavuustutkimuksia. Mika
olisi tarkeata jo tulevien sosiaalipoliittisten muutosten kannalta, saadaksemme lisaa tutkittua
tietoa eika vaan tuntumaa. (Tasala, 2020, 9.) Opinnaytetyon aikana pohdittiin, miten asiakas-
kokemusta kerataan niin, etta sen pohjalta saatua tietoa voidaan kayttaa tyon kehittami-
seen. Opinnaytetyon tavoitteena oli, ettei jotain tehda vain, koska niin on aina tehty tai orga-
nisaatio ohjeistaa toimimaan kyseisella tavalla. Tarkeaa on, etta tietoa voidaan aina kayttaa

hyodyksi ja jokainen tyovaihe on merkityksellinen niin tyontekijoille, asiakkaille kuin



yritykselle ja sen avulla perhekuntoutusyksikko voi kehittaa omaa tyotaan. Opinnaytetyon tie-

toperustana on tietojohtaminen ja tiedon kaytto tyoskentelyn kehittamisessa.

2 Kehittamishanke

Opinnaytetyo toteutetaan SOS-lapsikylan perheterapeuttisessa perhekuntoutusyksikossa, joka
on yksi Suomen SOS-Lapsikylan kahdeksasta ymparivuorokautisista perhekuntoutusyksikoista.
Opinnaytetyossa kehitetaan ja paivitetaan kaytossa olevaa viikkokyselya siten, etta siita saa-
taisiin toimiva tyomenetelma arkeen ja sen avulla saadaan kerattya tietoa perheterapeuttisen
kuntoutuksen kehittamiseen. Opinnaytetyossa on tarkoitus osalistaa kehitystyohon niin perhe-
kuntoutusyksikon tyontekijoita kuin mahdollisuuksien mukaan asiakasperheita. Opinnaytetyo-
prosessin alussa lahetettiin tyoryhmalle ja muutamalle vanhalle asiakasvanhemmalle saat-
teen, jossa kerrottiin opinnaytetyon tavoitteesta seka siita mita ja miten opinnaytetyo on tar-
koitus toteuttaa. (LIITE 1)

Perhekuntoutusyksikossa tyoskentelee moniammatillinen tyoryhma, joka muodostuu palvelu-
vastaavasta, perheterapeutista, viidesta perhekuntoutuksen ohjaajasta ja kahdesta yo-ohjaa-
jasta. Tyoryhman lahestymistapa perhekuntoutukseen on perheterapeuttinen ja dialoginen.
Tyoskentely on avointa, lapinakyvaa ja osallistavaa, ja se suunnitellaan jokaiselle perheelle
heidan tarpeitaan vastaavaksi. Asiakasperheet ovat monenlaisia ja erilaisista taustoista tulevia
perheita ympari Suomea. SOS- Lapsikylan tuottamalla perhekuntoutuksella pyritaan saamaan

perheen arjessa muutoksial -7 kuukaudessa. (SOS-Lapsikyla Perhekuntoutus, 2020.)

Tietoa on hyva kerata asiakassuhteen alusta lahtien, jotta nopeasti pystyttaisiin reagoimaan
perheen viihtyvyyteen ja siihen, miten tavoitteisiin paasy edistyy perhekuntoutuksessa. Asiak-
kaat ovat ne, jotka parhaiten pystyvat kertomaan palvelun vaikuttavuudesta ja siita minka-
laista kohtaamista he ovat saaneet. (Ilvonen & Koskimaki 2018, 17.) Alatalo, Lappi & Petre-
lius (2017,11) tyOpaperissaan toteavat, etta lapsikeskeisen suojelun teoreettista perustaa ja
tyomenetelmia on hyva edelleen kehittaa tutkimustietoon perustuen ja kuulemalla laajasti

lasten ja vanhempien kokemuksia ja nakemyksia naiden palvelujen kayttamisesta.

3 Perheterapeuttinen kuntoutus

Tietoperustassa kasitellaan sita, mita tarkoittaa perhekuntoutus, asiakaskokemus, asiakaslah-
toisyys, tietojohtaminen ja laatu. Nama asiat nousivat esiin opinnaytetyohon liittyvissa tyopa-
joissa. Naiden pohjalta nahdaan syntyva hyva ja laadukas palvelukokemus asiakkaalle. Tieto-
pohjassa nostetaan esiin erityisesti lapsen osallistamisen tarkeaan rooliin, koska se nousee

voimakkaasti esiin lastensuojelulaissa, YK:n lastenoikeuksissa ja SOS-Lapsikylan



laatukriteereissa. Lapsen osallistumista pidetaan tarkeana asiana SOS-Lapsikylan toiminnassa
ja se on yksi kehittamisen kohde (SOS-Lapsikyla 2020).

Taman opinnaytetyon kohteena on laitosmuotoinen perheterapeuttinen kuntoutus, joka on
uusi palvelumuoto Suomessa. Kotimaista perhekuntoutusta koskeva tutkimus on paaosin opin-
naytetyotasoista ja yksittaiset tutkimukset kasittelevat usein paikallisia tai yhden palvelun-
tuottajan toteuttamana. Vastaavanlaista toimintaa on tutkittu maailmalla lastensuojelun
muutostyon vaikuttavuudella, esimerkiksi Westman, Haverinen, Ristikartano, Koivisto, Malmi-
vaara 2005. Kansainvalisessa kirjallisuudessa kaytetaan esimerkiksi termeja “family preserver-
vation programme, jolla tarkoitetaan sijoituksia ehkaisevaa, intensiivista tyoskentelya tai per-
healkuisia kasitteita kuten family support, family-based intervention tai family-centered ser-
vices. (Alatalo, Lappi & Petrelius 2017,12.)

Vanhemmilla ja muilla huoltajilla on ensisijainen vastuu lapsen hyvinvoinnista. Lapsen van-
hemman tai muun huoltajan tulee turvata lapselle tasapainoinen kehitys ja hyvinvointia si-
ten, kuin se lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta annetussa laissa (361/1983) kuva-

taan. Lastensuojelulain 36 § mukaan lasten ja perheiden kanssa toimivien viranomaisten on
tuettava vanhempia ja huoltajia heidan kasvatustehtavassaan ja pyrittava tarjoamaan per-
heelle tarpeellista apua riittavan varhain seka ohjattava lapsi ja perhe tarvittaessa lastensuo-
jelun piiriin. Lastensuojelulain 3 § mukaan lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua toteutetaan
tekemalla asiakassuunnitelma seka jarjestamalla avohuollon tukitoimia. Lastensuojelun avo-
huollonpalvelun tukitoimiin kuuluu perhekuntoutus, jolla tuetaan vanhempia ja huoltajia hei-
dan kasvatustehtavassaan ja pyritaan tarjoamaan laaja-alaista tukea perheille varhaisessa

vaiheessa.

Alatalo ym. (2017) totesivat tutkimuksessaan lastensuojelun perhekuntoutuksen palveluna
olevan edelleen sisallollisesti ja kasitteellisesti vaikeasti hahmotettava ja hajanainen. Sosiaa-
lialalla toimijat ovat kehittaneet eri tavoin nimettyja, toteuttamistavoiltaan ja menetelmil-
taan vaihtelevia perhekuntoutuksen palvelukonsepteja, joissa on havaittavissa innovatiivisia
ja vaikuttavia perhekuntoutuksen toteuttamisen tapoja. Palvelukentan kirjavuus ei ole merkki
laadun puutteista. Palveluiden kirjavuus ja hajanaisuus vaikeuttavat perhekuntoutuksen to-
teuttamistapojen ja palveluiden sisallon seka laadun jasentamista ja vertailua. Palveluntuot-
tajat ovat huolissaan perhekuntoutuksen sisallollisesta hajanaisuudesta. Palveluita kayttavien
lasten ja perheiden nakokulmasta lastensuojelulaissa kaytettava perhekuntoutus on kasit-
teena vaikeasti avautuvia. Kasitteita ei ole riittavasti maaritelty ja konkretisoitu. Tama vai-
keutta lasten ja vanhempien mahdollisuuksia ymmartaa, mita perhekuntoutuksen tarjoama

tuki kaytannossa on.



Lastensuojelun perhekuntoutusta maarittavien kasitteiden selkiyttaminen, tyomuotojen sisal-
lon konkretisoiminen ja palveluiden sisallon yhtenaistaminen ovat keskeisia edellytyksia las-
tensuojelun perhekuntoutuksen laadun ja vaikuttavuuden vahvistamiseksi seka asiakkaiden
yhdenvertaisuuden parantamiseksi (Alatalo ym. 2017, 19). Perhekuntoutusta voidaan tarjota
laitoksessa tapahtuvana ymparivuorokautisena ja paivamuotoisena kuntoutuksena. Perhekun-
toutus tapahtuu yleensa laitosymparistossa, joka erottaa sen asiakkaan kotona tapahtuvasta

perhetyosta. (Ahlgren-Leinvuo, 2016, 15.)

Lastensuojelulain 37 § (12.02.2010/88) mukaan lapselle voidaan jarjestaa asiakassuunnitel-
massa tarkoitetulla tavalla avohuollon tukitoimena tuen tarvetta arvioivaa tai kuntouttavaa
perhehoitoa taikka laitoshuoltoa yhdessa hanen vanhempansa, huoltajansa tai muun hanen
hoidostaan ja kasvatuksestaan vastaavan henkilon kanssa. Alatalo ym. (2017, 10-11) mukaan
tarkeimpia ja ensisijaisia lastensuojelun perhekuntoutuksen tyoskentelyn sisaltdja ovat lapsi-
keskeinen suojelu ja koko perheen kuntoutus. Laadukkaasti toteutetulla lapsikeskeisella suo-
jelulla tarkoitetaan tasapainoista lapsen, vanhemman ja koko perheen kanssa tyoskente-

lya. Siina pyritaan tukemaan lapsen ja vanhemman toimijuuden vahvistamista ja lisaamaan
lapsen turvallisuuden tunnetta. Muutosta edellyttavia asioita perheessa tarkastellaan jokaisen
lapsen yksilollisia kokemuksia huomioon ottavalla tavalla. Vanhempaa tuetaan juuri hanen

lapsensa esiin tuomiin konkreettisiin kokemuksiin perustuen eika nojauduta yleiseen tietoon

hyvasta vanhemmuudesta.

Lastensuojelun avohuollon perhekuntoutuksen palvelua kayttavassa perheessa lapsen tuen
tarve voi olla lapsen omasta kehitykselliset erityistarpeista, vanhemman terveydentilasta,
yleisesta jaksamattomuudesta, vanhemmuuden taitojen puutteesta, pitkittyneista huolto- ja
tapaamisriidoista tai monenlaisista lasten kaltoinkohtelusta tai laiminlyonnista johtuvia. Usein
naihin haasteisiin saattaa kietoutua taloudelliset, asumisen vaikeudet, jannitteiset suhteet
laheisiin, perheiden vaikeudet ja turvattomuuden tunne saattaa olla syvaan juurtuneita ja yli-

sukupolvisia. (Alatalo ym. 2017, 19.)

Perheterapeuttinen kuntoutus rakentuu kolmeen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa tilan-
netta tutkitaan yhdessa perheen kanssa ja asetetaan tavoitteet tyoskentelylle. Sen jalkeen
yksilo, pari- ja perhetyoskentelyn avulla edetaan kohti haluttua muutosta, ja kolmannessa
vaiheessa arvioidaan tilannetta uudelleen ja lopetetaan tyoskentely suunnitelmallisesti. Per-
heterapeuttinen kuntoutuksen prosessi kaynnistyy kunnan sosiaalityontekijan tiedustelulla va-
paasta paikasta. Ensimmaisessa vaiheessa asiakasperhe tulee tutustumiskaynnille ja heille esi-
tellaan mahdolliset omaohjaajat ja kerrottaan perheterapeuttisen kuntoutuksen tyoskentely-
tavoista. Sovittaan perheen kuntoutuksen aloittaminen. Tydskentely tapahtuu yksilo-, perhe
ja parityoskentelyn, jonka avulla tutustutaan perheeseen, kaydaan lapi sosiaalityontekijan ja

perheen yhdessa laatimat tavoitteet. (50S-lapsikylan perehdytyskansio 2020.)



Lainsaadanto: Lastensuojelun 38, 36§ ja 378 mukaan kunnan on jarjestettava avohuollon tukitoimia perheille, joilla

turvataan lapselle tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi.

Asiakkaan tarve: Moninaiset, yksilolliset tarpeet, perheen yhdistaminen, lasten kasvuoto, vanhemmuuden tule-

minen, vanhempien parisuhteen tukeminen, lapsen kaytoshairiot, lapsen neurologiset hairiot tai sairaudet.

Pe rhe kuntoutuksen pal velut

Vanhempien tukeminen: perhe- ja pariterapia, vanhemmuuden tuki, imetyksen tukeminen, paihde- ja peli-

riippuvuus.

Lapsen yksilollisten tarpeiden huomioiminen, koulu, harrastuksen, paivakoti

Perhekuntoutus mahdollistaa lapselle ja perheelle hyvan ja turvallisen kasvuympariston. Yksilollisella ja oikein

ohjatulla tuella saadaan perheelle toimiva arki ja asiakas tulee kuulluksi.

Palvelun tuottaja kehittaa reaaliajassa yrityksen

toimintaa. Yksityiset tyontekijat pystyvat hahmot- Onnistunut perhekuntoutus sadstaa per-

heen ja palvelunostajan mahdollisesti

tamaan kokonaisuutta paremmin. Hyvista asiakas-
kalliilta, vuosia kestavalta sijoitukselta.

tiaika, brandi tunnetuksi, maine.

Kuva 1: Perhekuntoutuksen kaavio

Toisessa vaiheessa tyoskentelyssa kaytetaan erilaisia menetelmia saavuttaakseen tavoittei-
den mukaisesti perheen tilanteessa muutoksia kohti parempaa. Perhekuntoutuksen keskeisim-
pia tyoskentelymenetelmat ovat a) lapsen ja perheen tilanteen ja tuen tarpeiden arviointi, b)
konkreettinen apu, c) ohjaus, d) laheisten, vertaisten ja yhteison tuki ja e) hoito. Tyoskente-
lyssa kiinnitetaan erityisesti huomiota siihen, miten menetelmien avulla edistetaan lapsen,
vanhempien ja koko perheen toimijuuden vahvistumista ja lapsikeskeisessa lapsen suojelussa

onnistumista. (Alatalo ym. 2017, 11.)
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Kolmannessa vaiheessa paatetaan tyoskentely suunnitelmallisesti. Perheet harjoittelevat koti-
jaksoilla asioita, joita kuntoutuksessa on tyostetty. Perheterapeuttisen kuntoutuksen paatyt-
tya sovitaan kunnan sosiaalityontekijan kanssa jatkotyoskentelysta ja tehdaan kirjallinen yh-
teenveto jokaisesta lapsesta. Kuntoutusjakson pituus vaihtelee 1-7 kuukauteen perheen tyos-

kentelylle asetettujen tavoitteiden mukaan. (SOS-Lapsikylan perehdytyskansio, 2020.)

Perheterapeuttinen viitekehys perhekuntoutuksessa tarkoittaa dialogisuutta ja keskuste-

lua, avointa todellisuuden rakentamista perheen kanssa. Vuorovaikutus ja reflektoiminen ovat
keskeisessa osassa, kun tyostetaan kuntoutusjaksolle asetettuja tavoitteita. Tyoryhma tukee
perhetta toimivampaan arkeen ja vuorovaikutukseen seka auttaa ymmartamaan esimerkiksi

vanhempien toiminnan vaikutuksia lapsen hyvinvointiin.

4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus maaritellaan kaikkialla maailmassa samalla tavoin. Asiakaskokemuksella tar-
koitetaan sita, minkalainen ajatus asiakkaalle syntyy hanen kokemustensa, mielikuviensa ja
tunteidensa pohjalta yrityksen toiminnasta (Loytana 2011; Korkiakoski & Gerdt 2017; Saarijarvi
& Puustinen 2020,14). Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen valisesta vuorovaiku-
tuksesta, josta asiakas luo oman arvoketjunsa silta ajalta, jonka han viettaa yrityksen palvelu-
jen parissa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan persoona, luonne, kulttuuri ja aikaisem-
mat kokemukset, joihin han peilaa odotuksiansa, halujansa ja toiveitansa. Asiakaskoke-

mus on aina subjektiivinen. (Korkiakoski & Gerdt 2017.) Asiakaskokemus muodostuu asiakaspo-
lun aikana rakentuvasta moniulotteisesta kokemuksesta. Asiakaskokemus rakentuu ennen os-
tamista, ostamisen aikana, ostamisen jalkeen ja erilaisten kosketuspisteiden merkityksesta ja

asiakaskokemuksen moniulotteisesta luonteesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 14; Gissler,

Kekkonen & Kankanen. 2018, 7.)

Asiakaskokemukseen pohjautuvan tiedon keraaminen on tarkeaa sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Asiakkaan palvelukokemus muuttaa hanen mielikuviaan ja odotuksia palvelusta. Se vai-
kuttaa hanen asenteisiinsa ja kayttaytymiseensa palveluiden kayttajana. Naiden asioiden ym-
martaminen auttaa ennakoimaan suuntia, miten palveluja tulee kehittaa ja mihin palveluihin
tulee keskistya tulevaisuudessa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suo-

kas, 2011, 42.) Useissa tutkimuksissa asiakaskaslahtoisyys koetaan organisaatioiden kyvyiksi
ennakoida asiakkaiden muuttuvat tarpeet, oppia niista ja reagoida niihin. Eri tutkimusten mu-
kaan aidosti asiakaslahtoiset yritykset parjaavat hyvin kilpailussa muihin nahden ja heidan

menestyksensa on parempaan. 2000-luvulta lahtien yritykset ovat panostaneet
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asiakaslahtoisyyteen, mutta yritykset ovat kipuilleet sen saamisesta kaytantoon. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 14.)

Tutkimuskirjallisuudessa nousee esiin muutamia asiakaskokemuksen ominaispiirteita, kuten
ajallinen luonne, kosketuspisteiden merkitys ja moniulotteisuus. Asiakaskokemuksen ominais-
piirre ajallinen luonne rakentuu ajan kuluessa asiakkaan ja organisaation valisen asioinnin
edetessa. Kosketuspisteiden merkityksella tarkoitetaan organisaation ja asiakkaan valisia vuo-
rovaikutustilanteita. Asiakaskokemuksen moniulotteisuudella tarkoitetaan sita, etta ihminen
kokee asiat kognitiivisesti, emotionaalisesti, sosiaalisesti ja sensorisesti. (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020, 36-37.) Asiakaskokemuksen kehittaminen tulisi nahda liiketoiminnan strategisena
suuntana ja operatiivisen johtamisen ytimena (Saarijarvi & Puustinen 2020, 11). Erilaiset yri-
tykset kuten kuluttajatuotteita valmistava teollisuus, kivijalkakaupat, verkkokaupat, mutta
myos julkiset organisaatiot esimerkiksi Kelassa ja useissa sairaanhoitopiireissa on nostettu
asiakaskokemus keskeiseksi toimintaa ohjaavaksi tavoitteeksi. Kelassa tama nakyy strategi-
sena tavoitteena, joka nakyy etuuspaatoksina, neuvonnassa ja asiakaspalvelussa. (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 14.)

4.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys maaritellaan sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkaille siita nakokulmasta,
miten palveluiden tarjonta pystytaan kohtaamaan asiakkaan tarpeet palvelutilanteissa. Asiak-
kuutta ja kuluttajuutta koskevissa kasitemaarittelyssa ydinajatus on, etta palvelujen kaytta-
jan tulee voida tuoda nakemyksensa esiin tuotettujen palveluiden kehittamisessa, suunnitte-
lussa ja toimenpanossa. Tama on tarkeaa siita syysta, etta kyseessa on julkisen verovaroin ra-

hoitetuista ja tuotetuista palveluhyodykkeista. (Virtanenym. 2011, 16.)

Asiakaslahtoisyys tulisi olla sosiaali- ja terveyssektorilla toiminnan arvoperusta, jolloin jokai-
nen asiakas voitaisiin kohdata ihmisarvoisena yksilona hyvinvointivajeesta riippumatta. Asia-
kaslahtoisyydelle on ominaista toteuttaa palvelua asiakaan tarpeista lahtien enemman kuin or-
ganisaation tarpeista. Asiakaslahtoisen palvelutoiminta alkaa asiakkaan esittamista asi-

oista, kysymyksista seka sen tulee olla vastavuoroista. Yhteisymmarryksen saavuttaminen
edellyttaa palveluntarjoajalta asiakasymmarrysta eli kattavaa tietoa asiakkaista, heidan tar-

peistaan ja sen hyodyntamista palveluiden kehittamisen pohjana. (Virtanenym. 2011,18.)

Virtanenym. (2011, 18 -19) kirjoittivat, etta usein asiakaslahtoisyytta ja asiakaskeskeisyyster-
mia kaytetaan synonyymeina. Heidan selvityksessaan asiakaslahtoisyytta kuvataan asiakaskes-
keisyyden seuraavana vaiheena, jossa asiakas ei ole ainoastaan palveluiden kehittamisen koh-
teena vaan osallistuu itse alusta asti palvelutoiminnan suunnitteluun yhdessa palvelun tarjo-
ajien kanssa. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakaslahtoisyydessa asiakas nahdaan oman hyvin-

voinnin asiantuntijuuden kautta resurssina, jonka voimavaroja - ei pelkkia tarpeita, tulee
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hyodyntaa palveluiden toteuttamisessa ja kehittamisessa. Yhtena asiakaslahtoisyyteen liitty-
van lahestymistapana pidetaan asiakkaiden osallistamista palvelu- tai hoitoprosessiin ja

nain aktivoimalla heita paremmin huolehtimaan omasta hyvinvoinnista. Asiakkaan oman ela-
man asiantuntemus tekee hanesta palveluprosessissa tyontekijan kanssa yhdenvertaisen toi-

mijan ja tasavertaisen kumppanin.

Organisaation onnistuneella asiakaslahtoisyydella voidaan vaikuttaa asiakkaan kohtaamiseen,
vuorovaikutuksen laatuun ja maaraan. Toiseksi myos siihen minkalaisen mielikuvan ja odotuk-
sia asiakas luo palvelua kohtaan. (Virtanen ym. 2011, 21.) Asiakaslahtoisella palvelulla asiak-
kaan nakokulmasta katsoen tarkoitetaan sita, etta osallistuminen on asiakkaalle synonyymi it-
semaaraamisoikeuden, yhdenvertaisuuden ja toimijuuden toteutumiselle. Asiakkaan osallistu-
minen merkitsee puolestaan palveluntuottajalle asiakkaan nakemista palvelussa resurssina ja
toimijana. Palveluntuottaja kokee asiakkaan kumppanina eika palvelun kohteena. Asiakkaan
osallistuminen palveluprosessiin mahdollistaa asiakkaan ja palvelutuottajan valisen vuorovai-
kutuksen kehittymisen ja prosessin muuttumisen. Vuorovaikutuksen kehityksen taustalla on
ajatus asiakkaan ja palveluntarjoajan roolien taydentavyydesta, mika korostaa kummankin
osapuolen yhtalaista merkitysta onnistuneen palvelukokemuksen aikaansaamisessa. (Virtanen
ym. 2011, 29.)

Asiakkaan henkilokohtaisen vaikuttamisen kohdalla on kyse palvelutapahtumassa tapahtuvasta
vuorovaikutuksesta ja siita, miten palvelutapahtumasta tulee onnistunut asiakaskokemus.
Onnistuneessa asiakaskokemuksessa korostuu se, miten tyontekija kuuntelee asiakasta ja ot-
taa huomioon asiakkaan tilanteen ja pohtii erilaisia vaihtoehtoja juuri asiakkaan tarpeista ka-
sin. Asiakkaiden ottaminen mukaan palveluiden kehittamiseen on kollektiivista. Se tarkoittaa
sita, etta saadaan suurempi joukko asiakkaita samaan aikaan osallistumaan tai tuomaan aa-
nensa kuuluviin. Tapahtumassa on kyse asiakkaaseen kohdistuvasta, vuorovaikutukselli-

sesta kohtaamisesta, jossa syntyy asiakkaan kokemus palvelun vastaavuudesta hanen tarpei-
taan kohtaan. Asiakaslahtoisyytta asiakkaan nakokulmasta katsoen rakennetaan kerta toisensa
jalkeen jokaisessa palvelutapahtumassa.

(Virtanenym. 2011, 29).

Virtanen ym. (2011, 42) pitavat erityisen tarkeana kokemusperaisen tiedon keraamista sosiaali-
ja terveyspalveluista. Asiakkaan palvelukokemukset muokkaavat asiakkaan palveluun liitta-
maa mielikuvaa, odotuksia ja vaikuttavat hanen asenteisiinsa ja kayttaytymiseensa palvelui-
den kayttajana. Asiakkaan odotusten ja palvelumielikuvien ymmartaminen auttaa ennakoi-
maan mihin suuntaan palveluita tulee kehittaa ja keskittaa tulevaisuudessa. Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon organisaatiossa asiakaslahtoisyys kehittaminen nahdaan usein alan kirjallisuu-
dessa palveluntarjonnan - ei asenteiden tai arvojen - kehittamisen kautta. Usein kaikki asia-

kaslahtoista tyota tekevat tahot liittavat asiakaslahtoisyyden selkeasti organisaation
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arvoihin. Tarkeana pidetaan asiakaslahtoisten organisaatiokulttuurissa potilas - tai asiakas-
tyota tekevan tyontekija sisaistavan organisaation arvoperustan ja asiakaslahtoisen toiminta-
tavan. (Virtanenym. 2011, 45.)

Haastetta asiakaslahtoisen palveluohjauksen toteuttamiseen tuo usein asiakkaan motivaation
puute, asiakkaan eparealistiset tai hyvinvointia ja terveytta vaarantavat tavoitteet seka asi-
akkaan vaikeudet olla osallisena ohjausprosessissa. Edella mainitut asiat saattavat johtua ai-
kaisemmista palvelukokemuksista. Asiakkaan tilannetta on selvitetty useaan ottee-

seen, tehty arviointeja ja suunnitelmia aikaisemminkin. Lisaksi asiakasta voi pelottaa tulevai-
suus ja oma parjaaminen, minka vuoksi asioiden pois lakaiseminen tuntuu helpommalta vaih-
toehdolta kuin niiden kohtaaminen ja suunnitelmien laatiminen. (Ristolai-

nen ym. 2020, 251.) Virtasen ym. (2011, 51) mukaan asiakaslahtoinen kehittaminen organisaa-
tioissa tapahtuu tyon organisoinnin kautta. Asiakaslahtoisyyteen motivoimisessa on tarkeaa
kiinnittaa huomiota palveluprosessien parantamiseen, uudistamiseen ja kehittamiseen - eli

henkilokunnan tyon arkeen.

4.2 Lapsen ja nuoren aanen kuuleminen

Artikkelissa “Principled qualitly assurance in chid welfare: a new perspective” (Koster & Da-
miani-Taraba, 2016) kirjoitetaan siita, miten tarkeata on perheiden ja lasten osallistumi-

nen tyoskentelyyn siten, etta he pystyvat kertomaan mika heille on palvelussa tarkeaa ja ar-
vokasta. Artikkelissa tuodaan esiin se, etta tana paivana tulisi suunnitella toimenpiteita, jolla
voidaan arvioida lasten/nuorten ja heidan perheiden osallistumistasoa tyoskentelyyn ja miten

he suhtautuvat tapaamisten laatuun.

Peltolan ja Moision (2017, 21-23) mukaan lasten ja nuorten osallisuus on tutkimuksen tasolla
tunnistettu tarkeaksi palvelukentan haasteeksi. Tutkimuskatsauksen perusteella osallisuuden
toteutumiseen on viela matkaa. Yksinkertaisimmillaan osallisuuden kokemus syntyy aitojen
kohtaamisten avulla ja taas kohtaamattomuuden kokemukset tuottavat syvan osattomuuden
kokemuksen. Tutkimuskatsauksen pohjalta keskeisia havaintoja lasten ja nuorten osallisuu-
desta on se, etta lasten ja nuorten mielipiteiden huomioiminen, osallistuminen ja vaikutus-
mahdollisuudet ovat edelleen puutteellisia. Lasten ja nuorten osallistaminen vaatii ammatil-
lista osaamista, heidan mielipiteidensa arvostamista, vaihtoehtoisten toiminnan ja eri kom-
munikaatiomuotojen tunnistamista, hyvaksymista ja mahdollistamista seka toimijuuden ra-

kenteellisten esteiden tiedostamista ja purkamista.

Erilaisia rakenteita ja kaytantoja tarvitaan, jotta lapsia ja nuoria voidaan kuulla heidan arjes-

saan ja heidan kayttamissaan palveluissaan enemman. Lasten ja nuorten osallistaminen on
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lisaantynyt. Tutkimuskatselmuksen mukaan suunta on oikea, mutta kehitys nayttaa silti melko
hitaalta ja epatasaiselta. Tutkimuskatselmuksessa nousi esiin se, etta lasten ja nuorten koke-
mukset osattomuudesta, ohipuhumisesta ja mielipiteen sivuuttamisesta ovat edelleen hyvin
yleista. (Peltola & Moisio 2017, 45.)

Lasten ja nuorten ollessa hyvin erilaisia, palvelukohtaamisia ei voida maarittaa ylhaalta pain,
vaan tulisi kehittaa vaihtoehtoisia toimintoja vuorovaikutuksen, kohtaamisen ja kommunikoi-
misien suhteen. Mita pienemmista lapsista palvelukentalla on kyse, sita tarkeampaa on, etta
kohtaaminen ei perustu vain oletukselle verbaalisesta kommunikoinnista. Tama vaatii ammat-
tilaisilta jatkuvaa valppautta, tilannekohtaista herkkyytta ja valmiutta rakentaa mahdolli-
suuksia toimia toisin. (Peltola & Moisio 2017, 46.) Lasten ottaminen mukaan toiminnan kehit-
tamiseen on kannattavaa seka lapsen etta tyontekijan nakokulmasta. Kuuntelemalla lapsia
heille tarkeissa asioissa, voidaan lisata lapsissa iloa, hyvinvointia ja nain helpotetaan lapsen
oloa. Talloin tyontekijan ei tarvitse keksia tai arvailla, millainen toiminta olisi lapsen nakokul-
masta mielekasta ja auttaisi lasta, vaan han saa oman asiantuntemuksensa rinnalle lasten tie-
don. Kehittamiseen osallistuminen lisaa parhaimmillaan lapsen kokemusta osallisuudesta ja

omien mielipiteiden arvosta. (Lastensuojelunkeskusliitto 2/2020.)

5 Asiakastyytyvaisyys

Tavoitelahtoinen mittaaminen on esimerkki raataloidysta mittaamisesta asiakasrajapinnassa.
Siina toteutunutta suorituskykya verrataan yhdessa asiakkaan kanssa maariteltyihin tavoittei-
siin ja nama tavoitteet voidaan yksiloida esimerkiksi palvelusopimuksissa. Mittaustapa on var-
teenotettava varsinkin silloin, kun tarkastellaan pitkakestoisia asiakasasiasuhteita. Tamankal-
taisella mittaamisella on mahdollista saada yksityiskohtaista tietoa siita, onko palvelutuo-
tanto asiakkaan mielesta onnistunut. Asiakas voi tarjota mittausdataa myos suoraan omista
tietojarjestelmistaan tai kerata sita omilta asiakkailtaan. Esimerkiksi konsultointipalvelun on-
nistumista tai vaikutuksia voidaan mitata asiakasyrityksen suorituskykymittareilla. (Jaaskelai-
nen, Laihonen, Lonnqyvist, Pekkola, Sillanpaa & Ukko, 2013, 17.) Arvon lopullisina arviomiehina

pidetaan yleensa asiakasta (Lecklin & Laine 2009, 18).

Asiakasmittauksella voidaan mitata asiakasvuorovaikutuksen onnistumista, asetettuihin tavoit-
teisiin paasemista, palvelun lopputulosta ja siita syntynytta asiakasarvoa. Organisaation suori-
tuskykyyn ja pitkan tahtaimen menestykseen vaikuttavat palvelun lopputulos ja asiakasarvo.
Aiheeseen liittyvat tutkimukset osoittavat, etta vielakaan palveluorganisaatioiden kayttamat
mittarit eivat huomioi naita piirteita kovinkaan hyvin. (Jaaskelainen ym. 2013,10.) Asiakasko-
kemuksen mittaamisessa on hyva tunnistaa prosessit, jotka koskettavat asiakasta tai vaikutta-

vat asiakkaan kokemaan palveluun. Palvelutuotanto perustuu asiakaslahtoiseen ilmioon, koska
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asiakas vaikuttaa resursseihin, prosesseihin, tulosten ja vaikutusten arviointiin. Asiakas maa-
rittelee sen, kuinka hyvin palvelutuotanto onnistuu vastaamaan hanen tarpeisiinsa ja kuinka
onnistunut kokemus siita tulee. Alusta lahtien on hyva ottaa asiakas mukaan suunnittelemaan
mittariston kehittamista. (Jaaskelainen ym. 2013,16; Etelalahti, 2019,17.) Asiakkaan oma ko-
kemus ja sen mittaamiseen suunniteltu mittaristo tukee myos jatkossa onnistunutta asiakas-

prosessia ja mahdollistaa ongelmatilanteisiin puuttumisen jo varhaisemmassa vaiheessa.

Erilaiset mittarit antavat organisaation johdolle tietoa toiminnan toteutumisesta ja kertovat,
mihin suuntaan organisaatiota on kehitettava. Asioiden mittaamisen ydin on siina, etta tunnis-
tetaan hyva ja huono toiminta ja kyetaan tekemaan ero naiden valilla. Naiden mittareiden
avulla autetaan organisaatiota ymmartamaan, hallitsemaan ja parantamaan toimintaansa.
Tama mahdollistaa toiminnan jatkuvan kehittamisen. Tarkeaa on tulosten ja tyon saavuttami-
sen nakyvaksi tekeminen. (Etelalahti 2019, 18-24.)

6 Tietojohtaminen

Tieto on valtaa ja sita voidaan kayttaa oikein, vaarin, pantata tai jattaa kokonaan kaytta-
matta. Johtamistiedon saannissa haastaa tiedon keraamiseen ja tiedon kayttoon liittyvat
asiat. Tiedon kayttamatta jattaminen, kyky ja osaaminen analysoida uutta tietoa seka hyvak-
sikayttaa analysoitua tietoa ovat ongelma julkisessa terveydenhuollossa. Tieto on johtamisen
valine ja se liikkuu ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ja sosiaalisissa tilanteissa. (Ry-

tila 2011, 59, 75.) Tietojohtaminen on tarkea osa asiakkuutta ja toiminnan ohjausta (Nylander
2017, 15).

Tietoa kerataan yritysta, palvelun ostajia varten, jotta pystyttaisiin nopeasti ja reaaliaikai-
sesti muuttamaan palvelua asiakaslahtoisemmaksi. Tiedon keruulla yrityksen sisalla pyritaan
luomaan eraanlainen organisaation muisti, jolloin keratty tieto organisoidaan ja varastoidaan
taydentamaan aiemmin hankittua tietoa. Organisoitua tietoa pystytaan hyodyntamaan tehok-
kaasti yrityksen sisalla (Laihonen 2013, 26.) Jos tiedon analysointi ja sen kayttamista halu-
taan kehittaa, pitaa tunnistaa tiedon luonne ja sen merkitys. Tietoa kaytetaan paivit-

tain tyossa niin sanotusti arkitietona, mutta merkittavaa on kayttaa oikeaa tietoa ja osaa-
mista palvelutoiminnan suunnittelussa seka toiminnan kehittamisessa. (Rytila 2017, 79, 136-
137).

Tietoa varastoidaan monista eri syista, kuten kilpailuedun tavoittelemiseksi, toimintojen ja
suorituskyvyn tehostamiseksi, palvelutason ja laadun mittaamiseen, verkostojohtamiseen ja
strategian tukemiseksi (Tormanen 2017, 42-56). Tiedonkeraysprosessin avulla pyritaan jatku-

vaa kehittamiseen ja vaikutuksen mittaamiseen. Perhekuntoutuksessa talla mittaristolla
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tavoitellaan toiminnan tehostamista, toiminnan laadun ja palvelun tason parantamista, ongel-

matilanteiden hallitsemiseen seka kustannussaastojen pienentamista.

Perhekuntoutuksen palvelu on uusi ja tyon vaikuttavuus tulee nakyviin vasta useiden vuosien
jalkeen. Lisaksi vaikuttavuusmittauksella pystyttaisiin kertomaan palvelun ostaja tahoille /
kunnille, miten on paasty asettamiin tavoitteisiin ja miten prosessi kehittyy kuntoutuksen ai-
kana. Erityisesti lastensuojelussa, jossa asiakkaan tilanteen eteneminen on hidasta ja tiedon
keruu perustuu pitkalle tyontekijoiden ja perheen arvioihin seka hiljaiseen tietoon. Tyossa
reagoidaan erilaisiin tehtaviin ja ongelmiin usein hiljaisen tietamyksen pohjalta (Virtainlahti
2009, 41).

Toiminnan suunnittelun nakokulmasta on hyva saada tata tietoa valitettya ja kerattya tietyin
aika valein, jotta saadaan kasitysta siita, miten asiakkaan tarpeet voivat muuttua kuntoutuk-
sen aikana. Monilla liiketoiminta-alueella asiakkaiden tottuminen sahkoisiin kanaviin ja sah-
koiseen asiointiin vauhdittaa uudenlaista palvelumallien syntymista. Yrityksen on pyrittava
muuttamaan toimintaansa asiakkaalta saadun palautteen mukaan. Perhekuntoutuksessa asiak-
kaalle on tarkeaa kuuluksi tuleminen alusta lahtien, jotta hanen olisi helpompi sopeutua uu-
teen ymparistoon. (livonen & Koskimaki 2018, 28, 76.) Tiedon tuottaminen tai sen keraaminen
ei useinkaan ole ongelma, vaan se ettei tietoa osata kayttaa hyodyksi. Organisaatioissa olisi

tarkeaa tunnistaa ajantasaisen tiedon ja sen hyodyntamisen merkitys. (Rytila 2017, 78.)

Asiakkaan ymmartaminen ja asiakaskokemuksen panostaminen on digiaikakaudella kaiken
ydin. Se on keino menestya ja luoda kilpailuetua tana paivana. Digitaalinen teknologia auttaa
meita siina, etta paastaan lahemmaksi dataa ja teemme faktoihin perustuvia paatoksia. Nain
pystymme luomaan asiakkaalle lisaarvoa seka miellyttavan ja helpon asiakaskokemuksen. (Il-
vonen & Koskimaki 2018, 107.)

Tietovarastoinnin arvo tulee esille sen tuottamassa hyodyssa ja uudessa informaatiossa. Tieto
tulee koota useista eri lahteista ja organisaatiossa tulee olla henkiloita, jotka osaavat hakea,
kayttaa ja analysoida tietovaraston tietoja. (Tormanen 2017, 82.) Organisaation kontekstissa
datalla tarkoitetaan usein esimerkiksi tietojarjestelmiin jarjestettyja asiakirjoja tai tallen-
teita. Datasta tullee informaatiota, kun se luokitellaan, analysoidaan, tiivistetaan ja asete-
taan johonkin kontekstiin. Informaatio on dataa, jolla on merkitys ja tarkoitus. (Virtainlahti
2009, 32.) Nyky-yhteiskunnassa informaation merkitys kasvaa ja tiedon hallinta muodostuu yh-

deksi avaintekijaksi kaikissa organisaatioissa (Tormanen 2017, 23).

Dokumentoitua tietamysta tulisi paivittaa aktiivisesti, jotta ajan tasalla olevaa tietoa on aina
saatavilla. Tietamysta tallennetaan, jotta sita voidaan jakaa organisaation jasenten kesken.
Tama mahdollistaa tietamyksen hyodyntamisen operatiivisessa toiminnassa. Osaamisen, am-
mattitaidon ja tietamyksen avulla liikeideat toteutetaan kaytannon tuotteiksi ja palveluiksi.

(Virtainlahti 2009, 143, 151.) Tietoja keratessa tulee olla tarkkaan mietitty mita tietoa
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kerataan, miksi tietoa kerataan ja miten saatua tietoa hyodynnetaan. Nain tietovarastointia
voidaan hyodyntaa oppimisprosessissa (Tormanen 2017, 166). 10 prosenttia tarvittavasta osaa-
misesta opitaan koulussa ja loput 90 prosenttia tyossa. Teoriatieto muuttuu sovellettavaksi

tyossa silloin, kun sen osaa yhdistaa jo opittuun kontekstiin. (Virtainlahti 2009, 133.)

7 Laatu

Laadulla on monta merkitysta ja se tarkoittaa eri yhteyksissa ja eri ihmisille erilaisia asioita
(Lecklin & Laine 2009, 15). Aristotelen mukaan laadulla on kaksi merkitysta. Nama ovat ne,
miten jokin kohde erottuu toisista kohteista ja miten kohde koetaan hyvana tai pahana. Nyky-
aankin laadun maaritelma koetaan samanlaisena. Silla kuvataan sita, mika on kohteelle omi-
naista, ja mika koetaan sille kohteelle hyvaksi. Laadusta puhuttaessa ihmiset tuo-

vat esille yleensa asian myonteisia piirteita. Laatu koetaan hyvan ja onnistumisen kasiteena.

Laadulla on ollut oma merkityksensa jo ennen jarjestaytyneen yhteiskunnan syntya. Mestari-
kisalli jarjestelman tavoitteena oli seka kouluttaa uusia tyontekijoita etta valvoa tuotteiden
laatua. Laadun kasite on laajentunut entisestaan ja se sisaltaa nykyaan johtamien, strategi-
sen suunnittelun ja organisaation kehittamisen. Tuotteiden laadun lisaksi on siirrytty ajattele-
maan laatua koko toimintaprosessina. Laatu pitaa nykyaan sisallaan niin toimittajat, asiak-
kaat, omistajat, yhteistyokumppanit kuin ymparoivan yhteiskunnankin. (Lecklin 2016, 15-
17.) Kansainvalisen ISO 9000 laadunhallinnan standardiston laadun maaritelma on: Degree to
which a set of inherent characteristics of an object fulfils requirements”. Tama maaritelma
kuvaa laadun suhteellista luonnetta. Laadun kohde on yleensa tavara- tai palvelutuote. Kaikilla
kohteen sidosryhmilla on erilaisia odotuksia ja tarpeita sita kohtaan. Tahan viitaten laatukasi-
tetta tulisi kasitella ihmisyksilon, organisaation ja yhteiskunnan nakokulmasta. Taman ta-

kia tarvitaan yhtenainen laatukasite. (Suomen standardisoimisliitto 2016.)

Korkiakosken (2017, 104-106) mukaan laadulla voidaan arvioida toimintakokonaisuuden, palve-
lun merkityksellisia, arvokkaita ominaisuuksia tai piirteita, joilla yleensa pyritaan vaikutta-
maan toimintaedellytyksiin, resursseihin, prosesseihin ja tuloksien syntyyn. Laadulla voi-

daan ymmartaa lupaus tehda tyo tai esine paremmin. Toiminnan tuloksen vaikuttavuudessa
voidaan arvioida niin korkeaa asiakastyytyvaisyytta, palveluiden ja tuotteiden laatukilpailuky-

kya, ammattitaitoisia tyontekijoita kuin ymparistoystavallisyytta. (Lecklin 2006, 23.)

Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollossa laadulla tarkoitetaan sita, etta asiakas saa tarpeensa
mukaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Hyva laatu perustuu kaytettavissa ole-
vaan tietoon tai nayttoon perustuvaan palveluun, joka tuottaa kansalaisille hyvinvointia, vah-

vistaa terveytta ja vahentaa riskien syntymista. Laatu on hyvaa toimintaa sille asetettujen
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vaatimusten ja siihen kohdistuvien odotusten mukaisesti annettujen taloudellisten voimavaro-

jen asettamissa rajoissa. (Terveydenhuollon laitos 2020.)

Keskeiset elementit sosiaali- ja terveydenhuollon laadussa ovat asiakaskeskeisyys, jolla tarkoi-
tetaan yksilon kunnioitusta ja itsemaaraamisoikeutta peruslahtokohtana palvelun toteuttami-
sessa. Asiakkaan asema on lainsaadannollisesti varmistettu (Laki potilaan oikeuksista 1992;
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000). Palvelujen saatavuus ja saavu-
tettavuus, jolla tarkoitetaan, etta kansalainen saa palvelut kohtuullisessa ajassa tasa-arvoi-
sesti asuinpaikasta, sosioekonomisesta asemasta, sukupuolesta tai etnisista tekijoista riippu-
matta. Oikeudenmukaisuutena nahdaan, etta samanlaisessa tilanteessa olevat asiakkaat saa-
vat yhdenmukaisesti hoitoa tai palvelua. Kiireellinen hoito ja palvelu tulee antaa kaikille il-
man tarpeetonta viivetta. Lisaksi tarkeaa on valinnanvapaus ja potilasturvallisuus. Korkeata-
soinen osaaminen, joka pitaa sisallaan ammatilliseen osaamiseen kuuluu itse toiminnassa tar-
vittava osaaminen, ihmisen kohtaamisen taito, arvot ja etiikka. Sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen tavoite on olla vaikuttavia ja siten lisata mahdollisimman paljon asiakkaan hyvin-

vointia ja terveytta. (Terveydenhuollon laatuopas 2019.)

Laatu lisaa asiakastyytyvaisyytta ja tayttaa asiakkaiden vaatimuksia ja odotuksia. Laadukas
tyo kannattaa, koska se mahdollistaa pitkajanteisen toiminnan ja osalistaa seka motivoi hen-
kilokuntaa. Laadukasta palvelua tuottavan organisaation tunnistaa asiakassuuntautuneesta
tyootteesta ja siita, etta sen johto on sitoutunut laadukkaaseen tyohon. Laadukkaalle tyoot-
teelle on ominaista henkiloston jatkuva kouluttautuminen. Lisaksi henkilosto nahdaan organi-
saatiossa voimavarana laadun ja asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa. Laadukas tyo edistaa
yhteiskunnallista vastuuta. Se nakyy korkeana moraalina, turvallisuuden ja terveyden huomi-
oon ottamisena seka se voi tuottaa positiivisia yhteiskunnallisia vaikutuksia. Laatutyohon kuu-
luu jatkuva parantaminen ja uudistuminen. Kehittamisen perustaa ovat palautejarjestelma

seka menetelmien ja valineiden arviointi ja kehittaminen. (Lecklin 2006, 26-28.)
7.1 Lastensuojelun laatusuositus

YK:n lapsen oikeuksien sopimus on alle 18-vuotiaita lapsia koskeva ihmisoikeussopimus, joka
ohjaa toimintaa Suomessa. Sopimuksen mukaan vanhemmat tai lapsen muut huoltajat vastaa-
vat lapsen kasvatuksesta ja huolenpidosta ja heidan tulee toimia lapsen parhaaksi. Valtion
tehtavana on tukea huoltajia tassa kasvatus- ja huolenpitotehtavassa. Sopimuksen yleisia pe-
riaatteita ovat, etta kaikki lapset ovat yhdenvertaisia, lapsella on oikeus hyvaan elamaan ja
kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin. Aikuisten pitaa ottaa selvaa, mita lapset asioista ajattelevat
ja antaa lapselle mahdollisuus vaikuttaa omaan arkeensa. Lapsen etu on asetettava ensisi-
jaiseksi, kun paatetaan lasten asioista. (YK:n lastenoikeuksien sopimus; Finlex; Malja, Puusti-

nen-Korhonen, Petrelius, Eriksson (toim.) 2019, 20.)
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Lastensuojelulain perusta on kirjattu lastensuojelulakiin (417/2007, 4 §8). Lastensuojelussa on
toimittava mahdollisimman hienovaraisesti ja ensisijaisesti on kaytettava avohuollon tukitoi-
mia. Lain mukaisesti lastensuojelun on edistettava lapsen suotuisaa kehitysta ja hyvinvointia.
Taman lisaksi sen tulee tukea vanhempia, huoltajia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuksesta
vastaavia henkiloita lapsen kasvatuksessa ja huolenpidossa. Edella mainitun lisaksi on pyrit-
tava ehkaisemaan lapsen ja perheen ongelmia ja puuttumaan riittavan varhain havaittuihin

ongelmiin.

Lastensuojelun laatusuositus korostaa ihmissuhdeperustaista, lapsilahtoista ja lapsen oikeuk-
sista huolehtivaa tyoskentelya. Suojelutehtava toteutuu parhaiten lasten, nuorten ja heidan
laheistensa seka tyontekijoiden keskinaiseen luottamukseen perustuvana yhteistyona. Taman
lisaksi huomioitavaa on lastensuojelun eettisyys seka lasten, nuorten ja vanhempien osallisuus
omissa asioissaan. Lapsi on toiminnan keskiossa ja ensisijaisena ja hanen ymparillaan toimivien
ihmisten pitaa voida kokea ja luottaa siihen, etta jokainen tulee kuulluksi omana itsenaan ja
tuomaan mielipiteensa kasiteltavaan asiaan. (Malja ym. 2019: 9, 20.) Lastensuojelulain
(417/2007) 4 luku koskee lapsen osallisuutta. Lain 20 § mukaisesti lastensuojelua toteutetta-
essa on selvitettava lapsen toivomukset ja mielipide seka otettava ne huomioon lapsen ian ja

kehitystason edellyttaen.
7.2 SOS-Lapsikylan laatukriteerit

Suomen SOS-lapsikyla on kansainvalisen SOS Children’s Villages -jarjeston jasen. Jarjestolla on
toimintaa yli 130 maassa ja Suomessa se on toiminut vuodesta 1962 lahtien. Lastensuojelun
tuen piirissa olevilla lapsilla on samat perusoikeudet ja tarpeet kuin muillakin lapsilla ja SOS-
lapsikylan toiminta pohjautuu YK:n lapsen oikeuksien sopimukseen seka Suomen perustusla-
kiin, lastensuojelulakiin seka lastensuojelupalvelujen tuottamista saateleviin lakeihin. Kan-
sainvalisella SOS-lapsikylajarjestolla on myos kaikkea toimintaa kattavat toimintaperiaatteet

lastensuojelutyohon. (SOS- Lapsikyla 2020.)

SOS-Lapsikylan laatukasikirja perustuu YK:n lasten oikeuksien sopimukseen, Suomen lainsaa-
dantoon kuten perustuslakiin, sosiaalihuoltolakiin ja lastensuojelulakiin, YK:n sijaishuollon oh-
jeisiin, SOS-care promiseen, Sos-Children s villages care promiseen, SOS cenrer policyn, SOS
Child proctection policyn, SOS Code of conductiin (SOS-Lapsikyla 2020.) SOS-Lapsikylassa on
tehty laatulupaus, jossa luvataan noudattaa edella mainittuja sopimuksia, lupauksia ja la-
keja. SOS-Lapsikylan laatukasikirjassa luvataan kunnioittaa lasta, nuorta ja taman per-

hetta kaikissa heidan palveluissaan. Tyontekijat huolehtivat siita, etta lapsi huomioidaan kai-
kessa toiminnassa ja hanella on oikeus saada hoivaa, turvaa ja huolenpitoa. SOS-Lapsikylan
toiminnalle on tarkeaa huolehtia siita, etta asiakkaat tietavat omat oikeutensa. Lisaksi tar-
keaa on lapsen osallisuuden ja toimivuuden vahvistaminen. SOS-Lapsikyla pyrkii mahdollista-

maan lapsille omien mielipiteidensa ilmaisun seka ottamaan heidat huomioon kaikessa
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tyoskentelyssa. SOS-lapsikyla tekee yhteistyota kuntien ja lastensuojelua tyota tekevien taho-
jen kanssa. Heidan tavoitteensa on toiminnan lapinakyvyys ja jatkuva laadun parantaminen ja
erinomaisuus. He haluavat tarjota lapsille, nuorille ja perheille laadukkaita palveluita niissa

tilanteissa, joissa he tarvitsevat tukea arkeensa ja selviytymiseen. (SOS-Lapsikyla 2020.)

SOS-Lapsikylan palveluiden suunnittelun keskiossa on lapsen etu ja paamaarana on tarjota lap-
selle kunnioitusta, turvallisuutta ja mahdollisuutta kiintya ymparistoon seka ymparilla oleviin
aikuisiin. Tavoite kaikessa toiminnassa on lisata lapsen osallisuutta omassa elamassaan ja ko-
kemus itsesta osana yhteisoa ja yhteiskuntaa. Osallisuuden vahvistamisessa tyoskentely koh-
distetaan suoraan lapseen, jossa lasta kannustetaan ilmaisemaan omia toiveitaan ja ajatuksi-
aan. Silloin aikuisten tulee kuunnella lasten kertomaa viestia. Tavoitteena on mahdollistaa
lapselle turvallinen arki seka koko perheen elamanlaadun ja hyvinvoinnin parantaminen. (SOS-
Lapsikyla 2020.)

SOS-lapsikylatyon laatua arvioidaan suhteessa siihen, miten hyvin toiminta vastaa kunkin lap-
sen kehityksellisiin tarpeisiin. Arvioinnissa tarkeana pidetaan sita, miten hyvin palvelu edistaa
lasten ja nuorten yksilollisten tavoitteiden saavuttamista. Lisaksi palveluiden laatua ja vaikut-

tavuutta arvioidaan jatkuvasti, ja toimintaa kehitetaan sen pohjalta. (SOS-Lapsikyla 2020.)

8 Kehittamistyon eteneminen

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa perheterapeuttista kuntoutusta uudistamalla asia-
kaspalautelomaketta, joka on kaytossa SOS-Lapsikylan yksikossa. Tavoitteena on, yhdessa asi-
akkaiden ja tyoyhteison kanssa kehittaa asiakaspalautelomaketta seka saada se sahkoiseen
muotoon ja kayttoon SOS-Lapsikylan perheterapeuttiseen perhekuntoutusyksikkoon. Opinnay-
tetyon aluksi pohdittiin, miten parhaiten osalistaa SOS-Lapsikylan tyontekijoita ja asiak-
kaita tutkimuksellisen kehittamistyon toteutuksessa. Opinnaytetyossa halutaan kehittaa viik-
kokyselya siten, etta siita saatava asiakaspalaute tuottaisi tietoa, joka ohjaa perhekuntoutus-
yksikon tyoskentelya. Nain tyontekijat saavat vastattua perheiden tarpeisiin nopeammin

ja asiakasperheet saavat asiakaslahtoisempaa kuntoutusta. Viikkokyselya haluttiin kehittaa
yhdessa tyoryhman kanssa, jotta he saavat vaikuttaa kyselyn sisaltoon. Asiakasperheita halut-
tiin mukaan tyoskentelyyn, koska heilta on mahdollista saada kokemuksiin perustuvaa tie-

toa.

Opinnaytety0o paadyttiin toteuttamaan tyopajoina, joihin osalituisivat niin SOS-Lapsikylan
tyontekijoita kuin asiakkaita. Tyontekijoiden mukaan saaminen oli helppoa ja heilla oli alusta
asti intoa lahtea kehittamaan omaa tyotaan yhdessa. Tyontekijat osallistuivat tyopajoihin

omien tyovuorojen mukaan ja heille tyopajat olivat tyoaikaa. Asiakasperheiden mukaan
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saaminen koettiin tutkimuksen kannalta tarkeaksi, koska heilla on kokemusta palvelusta ja
hoidosta asiakkaan roolissa. Kolmelle asiakasrekisterissamme olevalle asiakasperheen vanhem-
malle lahetettiin saatekirje tutkimuksen jarjestamisesta ja tyopajoihin osallistumi-

sesta. Naille kolmelle vanhemmalle yritettiin myos soittaa asiaan liittyen. Yksi vanhempi vas-
tasi sahkopostiin ja puhelinsoittoon ja kertoi haluavansa osallistua kehittamishankkeen toteut-
tamiseen. Kehittamistyon alkuperainen tavoite oli pitaa ensimmainen tyopaja jo huhtikuussa
2020, mutta se siirtyi Covid-19 pandemiatilanteen takia seuraavaan syksyyn. Kehittamistyon

kaksi tyopajaa pidettiin syksylla 2020. Tyopajojen pohjalta kehitettiin uusi viikkokysely.

8.1 Konstruktiivinen tutkimus

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelma on konstruktiivinen toiminatatutkimus. Konstruktii-
visen tutkimustapa sopii hyvin hankkeisiin, joiden tarkoitus on loytaa ratkaisuja tyoelamassa
esiintyviin todellisiin haasteisiin ja keksia innovatiivisia ratkaisuja seka parantaa tai rakentaa
kokonaan jotain uutta. (Lukka 2014.) Toimintatutkimus voidaan nahda myos kokeellisena so-
veltamisena kaytannon ongelmien kanssa eli kaytanto soveltaa tieteellista tietoa (Puusa &
Juuti 2020, 269). Konstruktiivisen tutkimuksen avulla meidan on tarkoitus suunnitella yhdessa
tyoryhman ja asiakasperheiden kanssa sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, toteuttaa sen poh-
jalta malli, jota voitaisiin hyodyntaa SOS-Lapsikylan kaikissa perhekuntoutus yksikossa. Kon-
struktiivisen tutkimusotteessa korostuu kahdensuuntainen kommunikaation merkitys: tutki-
muksen empiirinen osa on intensiivista tiimityoskentelya, joka tahtaa lahtotilanteen kaytan-
nollisten ongelmien ratkaisemiseen. Konstruktiivisen tutkimustavan tarkein tehtava on

tuoda nakyvaksi aikaisempi teoreettinen tietamys mukaan prosessiin. (Lukka 2014.)

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti kuvaavat teoksessa Kehittamistyon menetelmat- Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan (2015, 65) konstruktiivisen tutkimuksen tarkoittavan, tutkimuksen
suunnittelua, kasitteellista mallintamista, mallien toteutusta ja testaamista. Konstruktiivinen
tutkimus muistuttaa paljon innovaatioiden tuottamista ja palvelumuotoilua, ja se soveltuu
konkreettisiin tuotoksiin kuten mittareiden, mallin tai suunnitelman tekoon. Tavanomainen
prosessi toiminta- ja konstruktiivisessa tutkimuksessa on ongelman maarittely ja teoreettisen
ja kaytannollisen tiedon hankkiminen tutkimuksen ja kehittamisen kohteesta. Ratkaisujen laa-
timinen ja sen toimivuuden testaus ja oikeellisuuden osoittaminen. Ratkaisussa kaytettyjen
teoriakytkentojen tulisi tulla ilmi ja ratkaisun olla uusi. Toimintatutkimuksen tavoitteena on
usein organisaation nakokulmasta lisata organisaation itseymmarrysta, kehittaa konkreetti-
sesti uutta ja vieda se kaytantoon. (Ojasalo ym. 2009, 65; Puusa & Juuti 2020, 268.)

Konstruktiivinen tutkimusote on innovatiivista ja silla pyritaan ratkaisemaan todellisuuden.

Kaikki ihmisen luomat mallit, kaaviot ja toimintasuunnitelmat ovat konstruktioita. Niille
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tunnusomaista on, etta ne keksitaan ja kehitetaan. konstruktiivisen tutkimusotteen ydinpiir-
teet edellyttavat, etta se keskittyy tosielaman ongelmiin, jotka koetaan kaytannossa tarpeel-
lisiksi ratkaista. Konstruktiivinen tutkimus sisaltaa kehitetyn toteuttamisidean, jota testataan
sen soveltuvuutta kaytantoon. Tama tarkoittaa, etta tutkimuksella halutaan luoda uutta ja
saada aikaan muutosta. Konstruktiivisen tutkimuksen ihannetulos olisi, etta tosielaman on-
gelma ratkaistaan ja uutta kokeillaan. Tama tuottaa uutta teorian seka kaytannon nakokul-
masta. Tamankaltainen tulos on myos kaikkia tutkimuksen sidosryhmia tyydyttava.

(Lukka 2006, 112-113; Puusa & Juuti 2020, 272.)

Konstruktiivinen tutkimusote tuo tutkijan nakokulmasta uusia mahdollisuuksia paasta kasiksi
mielenkiintoisiin tutkimuskohteisiin, koska silla pyritaan tuottamaan selkeaa kaytannon hyo-
tya. Kohdeorganisaation nakokulmasta etuna on saada ongelmat ratkaistua ja yhdistettya teo-
rian kaytannon tyohon. Onnistunut konstruktiivinen tutkimusprosessi johtaa todelliseen toi-
mintaan kohdeorganisaatiossa. (Lukka 2006, 126.) Sen keskeinen tavoite on luoda tilanteita ja
tilaa itsereflektiolle. Toimijat pyrkivat itse ymmartamaan omaa toimintaansa, tunnistamaan
parannuskohteita seka etsimaan niihin ratkaisuja. Tutkimuksen kohde ei ole vain passiivinen
subjekti vaan silla on kykya reflektoida omaa toimintaansa seka kyky tuottaa ja kerata tie-

toa, etta tehda sita parantavia kokeiluja. (Puusa & Juuti 2020, 275)

Konstruktiivinen tutkimus voi olla toimintatutkimusta, jossa pyritaan ratkaisemaan kaytannon
ongelma ja samalla hankkimaan tietoa, jolla on tieteellista mielenkiintoa. Toimintatutkimuk-
sessa kehitetaan uutta yhdessa tyoryhman kanssa parantaakseen heidan kaytantojaan ja tilan-
teita. Se korostaa tutkijan ja tutkittavan yhteistyota, kehittaa, tuottaa teorioita ja sen ta-
voitteet ja menetelmat kehitetaan kyseiseen prosessiin perustuen. Toimintatutkimus on tilan-
nekohtaista. (Jarvinen & Jarvinen 2004, 128-130; Ojasalo ym. 2009, 65.) Konstruktiivi-

sessa tutkimuksessa korostuu tyoryhman ja toteuttajien valinen vuorovaikutus ja kommuni-
kaatio (Ojasala ym. 2009, 65-66). Opinnaytetyossa on ollut alusta asti ajatuksena osalistaa
niin tyoryhma kuin mahdollisia asiakkaita asiakaskyselyn kehittamiseen. Toimintatutkimuk-
sen vahvuus onkin se, etta sen avulla saadaan toimijoiden aanet esille (Puusa & Juuti 2020,
277). Ojasalon ym. (2009, 68) kirjoittavat konstruktiivisessa tutkimuksessa menetelmien ole-
van usein kirjavia. Konstruktiivisessa tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ovat havainnoimi-
nen, ryhmakeskustelut, erilaiset kyselyt. Konstruktiiviselle tutkimukselle on tyypillista se,
etta varsinaista tulosta ei synny, vaan tuotosta arvioidaan jatkuvan kayton perus-

teella. Usein esimerkiksi opinnaytetoissa tai muissa vastaavissa toissa saattaa puuttua lahesty-

mistavoille tyypillinen ratkaisun testaaminen.
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8.2 Tyopajatyoskentely

Fasilitointi on ryhmalahtoista tyoskentelya, jossa siihen kehitettyjen menetelmien avulla joh-
detaan ryhman yhteiseen paamaaraan ja mahdollistetaan se, etta jokainen tulee kuulluksi.
Fasilitointi-termin alkupera on latinan kielen sanassa facil, joka tarkoittaa helppoa. Fasili-
tointi perustuu ajatukselle siita, etta ryhma itse on paras asiantuntija. Sen tarkoitus on tehda
ryhmien tyoskentelysta helpompaa edistamalla ryhman luovuutta ja saamalla kaikkien asian-
tuntemus yhteiseen kayttoon. Fasilitoinnin tavoitteena on tehokas ajankaytto ja tuloksellisuu-
den varmistaminen. Olennainen osa tyopajan onnistumista on fasilitaattorin valinta, koska ha-
nen tehtavansa on keskittya ryhmaprosessien valmisteluun ja tukemiseen. Fasilitaattorin kes-
keinen tehtava on varmistaa, etta keskeiset ehdotukset, ideat ja paatokset kirjataan kaikkien
nakyville. Muistiinpanojen avulla johtopaatokset ja ydinajatukset voidaan valittaa muille tie-
doksi. Keskeisten ajatusten tiivistaminen edistaa tiedonkulkua mahdollisen jatkokasittelyn
osalta. (Summa & Tuominen 2009, 9.) Minja Rosman toimi tyopajojen fasilitaattorina ja Anu

Vuorinen osallistui tyontekijana tyopajoihin.

Opinnaytetyon toteuttamiseksi valittiin kaksi erillista tyopajaa, jossa kaytettiin

Googlen forms-kyselyita, fasilitoinnin menetelmia ja dialogisuutta. Havainnointi on yksi van-
himmista tieteellisen tutkimuksen menetelmista. Havainnoinnilla saadaan monipuolista tietoa
niin ryhman kuin yksilon toiminnasta. (Kananen 2014, 67-68.) Havainnointia pidetaan myos
laadullisen tutkimuksen yleisena tiedonkeruumenetelmana (Tuomi & Saarijarvi 2018, 93).
Tyopajan eduksi haastattelu- ja kyselytutkimuksiin nahden voidaan pitaa tuloksien ajanmukai-
suutta, ajankohtaisuutta seka usein myos esille tulleiden ideoiden kehittamiskelpoisuutta.
Toisaalta tyopajojen jarjestaminen ja johtopaatosten keraaminen voi olla haastavaa. Tyopa-
jan jarjestaminen vaatii panostusta sen suunnitteluun. Suunnitteluvaiheessa on asetettava
selkea tavoite, kutsuttava mukaan ne ihmiset, jota asia koskee ja laadittava suunniteltu aika-
taulu. Lisaksi suunnittelussa on huomioitava tasmallinen ohjeistus tyopajan aktiviteetteihin ja
kokoukselle on varattava riittava tila. (Summa & Tuominen 2009, 16.) Tyopajaa varten tehtiin
tarkka suunnitelman tyopajan kulusta ja kaytettavista menetelmista kestoineen. Kerroimme

tyopajan tavoitteesta osallistuville lahetetyssa kutsussa (LIITE 2 ja LITE 3).

Tyopajan onnistumisen kannalta tarkea asia on dialogi. Klassisen maaritelman mukaan dialogi
on ymmarretty ajattelun apuvalineeksi. Kreikan sanoista (dia ja logos) muodostunut sana mer-
kitsee kirjaimellisesti toimintaa sanan tai sanojen kautta tai kulkemista lapi merkitysten.
(Holm ym. 2018.) Dialogiin olennaisesti kuuluvia asioita ovat mm. Pauli Juutin (2011, 98) mie-
lesta osallistujien tasa-arvoisuus, kaikkien osallistuminen keskusteluun, omien kokemusten
esille tuominen, kaikkien esitettyjen mielipiteiden oikeutus ja erilaisten mielipiteiden sieta-

minen. Dialogi rakentuu toisten nakokulmien aktiiviselle ja myotaelavalle kuuntelulle. Dialogi
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edellyttaa keskinaista luottamusta. Tyopajassa kayttamamme menetelma dialogista perustui
ajatukseen siita, etta kukin puhuu omalla vuorollaan ja muut kuuntelevat. Tama mahdollisti

kaikkien osallistujien mielipiteiden esille tuomisen.

Tyopajat jarjestettiin syksylla 2020 SOS-lapsikylan tiloissa, mutta niin, etta tyopajaan osallis-
tuttiin pareittain tai kolmen ryhmissa eri tiloista. Tyopajat toteutettiin Microsoft Teams-yh-
teyden kautta vallitsevan Covid-19 pandemiatilanteen takia. Etayhteyden kaytto mahdollisti
sen, etta tallensimme Microsoft Teams valityksella pidetyt tyopajat ja pystyimme analysoi-
maan aineistoa myohemmin. Ennen tyopajoja tyoryhmalle lahetettiin sahkopostilla tyopajojen

etenemista seka paivakohtainen ohjelma.

8.3 Tulosten analyysi

Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset on pidettava mielessa, kun aineistoa analysoidaan
(Kananen 2014, 100). Sisallonanalyysi on yksi suhteellisen yksinkertainen laadullisen analyysin
metodi, mutta sen tekeminen systemaattisesti ja niin etta lukija ymmartaa mita on tehty ja
tulokset ovat perusteltuja on keskeista (Tuomi & Saarijarvi 2018, 145). Analyysiprosessi on
monivaiheinen ja sen tavoitteena on auttaa jarjestamaan tieto tiiviiseen muotoon, pelkista-
malla tieto. Analyysi perustuu tulkintaa, paattelyyn ja siina on pyrittava totuudenmukaisuu-
teen ja uskottavaan tulkintaa seka perustella tehdyt ratkaisut. Analyysin eteneminen voidaan
tallentaa, jotta eri vaiheiden ratkaisuihin voidaan palata ja niita voidaan tarkastella uudel-
leen. (Puusa 2020, 149.)

Yksi tapa edeta tutkimusaineiston analyysissa on tutkimusaihetta koskevien asioiden ja lausei-
den pelkistaminen yksittaisiksi ilmaisuiksi ja niiden ryhmittely samankaltaisiin ja erilaisiin il-
maisujen ryhmiin. Koodaaminen tarkoittaa yksinkertaisimmillaan samaa tarkoittavien sanojen
ja lauseiden merkitsemista koodein. Koodauksen pohjalta voidaan tulkita aineistoa ja ryhmi-
tella aineistosta nousseet teemat eri luokiksi, joilla on samankaltaisuuksia tai eroja.

(Puusa 2020, 152.) Sisallonanalyysi on tekstianalyysia, ja siina olennaista on tutkimusaineis-
tosta erotettavat samanlaisuudet ja erilaisuudet. Aineisto kuvataan luokkiin, joiden tulee olla
toisensa poissulkevia ja yksiselitteisia. (Latvala & Vanhanen - Nuutinen 2001; Tuomi & Sara-
jarvi 2013, 104.) Aineistolahtoinen sisallonanalyysi jaetaan kolmeen vaiheeseen; pelkistami-
nen, ryhmittely ja paakategorian muodostaminen. Pelkistamisvaiheessa lapikaytiin tyopa-
joista kuvatut tallenteet seka tyopajoissa tehdyt Googlen FORMS-kyselyt, joista pyrittiin lOy-
tamaan tutkimuskysymyksiin vastaukset seka karsimaan epaolennaisuudet pois. Keskustelujen
ja tyopajojen kyselyissa toistuneet aihealueet kirjattiin ylos, jonka jalkeen materiaalista
koottiin niiden yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia. Pelkistetyista vastauksista muodostettiin ala-
kategorioita. Aineiston analyysin kolmannessa vaiheessa ryhmiteltiin alakategoriat ylakatego-

rioihin. Samaa tarkoittavat sanat ja samat asiat koottiin yhteen, ja niiden pohjalta
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muodostettiin ylakategorioita. Nain aineistosta saatiin erotettua olennaisia tietoja ja niita yh-
distelemalla muodostui teoreettiset kasitteet, joiden pohjalta tutkimustehtava sai vastauk-
set. (Tuomi & Saarijarvi 2013, 111-115; Puusa 2020, 153.)

Analyysin aluksi on huomioita tutkimuksen tavoitteet ja sen pohjalta tehty kategorioiden ni-
meaminen tulee tehda tarkastellen niiden kasittamia kokonaisuuksia (Puusa 2020, 154). Pel-
kistamisvaiheessa toistuneet aihealueet koottiin yhteen, jotta niita olisi helpompi muokata ja
jasentaa (LIITE 6). Pelkistetyista vastauksista nousi toistuviksi asioiksi lapsen oikeuden ja
tasa-arvoinen kohtelu, kunnioitus, laatu ja luottamus. Naista muodostettiin paakategorian ar-
vot. Muita toistuvia teemoja oli asiakkaan osallisuus ja asiakaslahtoisyys, kuulluksi tuleminen
ja lasna oleva, kiireeton kohtaaminen. Naista muodostui paakategoria kuulluksi tuleminen ja
asiakaskaslahtoisyys. Aineistossa eniten toistunut asia oli asiakasperheen saama apu ja per-

heen kehittyminen. Taman valittiin kolmanneksi paakategoriaksi.

8.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Toimintatutkimus voidaan nahda joko yhteiskuntaa muuttavana voimana tai reflektiivisena
ammattikaytannon edistajan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 45). Toimintatutkimukselle ominta-
keista on tutkimuksen ja kaytannon samanaikaisuus ja teorian ja kaytannon yhdistaminen. Sii-
hen kytkeytyy aina uuden oppimista ja prosessin tarkkailua, jonka seurauksena kaytannon ela-
massa pitaisi tapahtua muutoksia seka toimintatutkimuksen kohteena olevaan ongelmaan kyt-
keytyva teoreettinen ymmarrys lisaantyy. (Rytila 2017, 267.) Havainnointi on yksi vanhim-
mista tieteellisen tutkimuksen menetelmista. Havainnoinnilla saadaan monipuolista tietoa
niin ryhman kuin yksilon toiminnasta. (Kananen 2014, 67-68.) Havainnointia pidetaan myos

laadullisen tutkimuksen yleisena tiedonkeruumenetelmana (Tuomi & Saarijarvi 2018, 93).

Fasilitoinnin menetelmissa korostetaan ryhman asiantuntemusta. Fasilitoinnin tarkoitus on
edistaa ryhman luovuutta ja saada kaikkien asiantuntemus yhteiseen kayttoon. Fasilitaatto-
rin tehtavaksi muodostuu keskeisten ajatusten tiivistamisen, ehdotusten, ideoiden ja paatos-
ten kirjaamista kaikille nahtavaksi. Tyopajan eduksi haastattelu- ja kyselytutkimuksiin nahden
voidaan pitaa tuloksien ajanmukaisuutta, ajankohtaisuutta seka usein myos esille tulleiden
ideoiden kehittamiskelpoisuutta. Toisaalta tyopajojen jarjestaminen ja johtopaatosten keraa-

minen voi olla haastavaa. (Summa & Tuominen 2009, 9, 16.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa korostuu tyoryhman ja toteuttajien valinen vuorovaikutus ja
kommunikaatio (Ojasalo ym. 2009, 65-66). Osallistamiseen perustuviin menetelmiin liittyy
vahvasti se, etta projektiin osallistuvien henkiloiden tietoa arvostetaan. Myos asioiden eri
puolet tulevat esille parhaiten ryhmakeskusteluissa seka ajatus siita, etta jokaiseen asiaan on

olemassa enemman kuin yksi nakokulma. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 95.
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9 Aineiston keruu

Ensimmainen tyopaja jarjestettiin 3.9.2020 ja siihen osallistui kahdeksan SOS-lapsikylan perhe-
terapeuttisen perhekuntoutusyksikon tyontekijaa seka yksi asiakasperheen vanhempi. Tyopaja
alkoi jakautumisella pareihin ja omiin tyotiloihin. Tyopajaa ei voitu toteuttaa yhteisessa ti-
lassa, koska vallitseva Covid-19 pandemiatilanne esti koko tyoryhman yhdessa tyoskentelemi-
sen. Osallistujat olivat tietokoneilla Microsoft Teams- yhteyden paassa pareittain. Tyoryh-
malle esiteltiin opinnaytetyon ja tyopajan agenda. Tyopajan alussa osallistujat vastasivat itse-
naisesti Googlen FORMS- kyselyyn, jonka tavoitteena oli orientoitua aiheeseen seka pohtia
omaa tyota ohjaavia arvoja suhteessa SOS-Lapsikylan arvoihin. Lisaksi kyselyssa kartoitettiin
tyontekijoiden onnistumisen kokemuksia tyossaan. Nama vastaukset kaytiin lapi kaikkien tyo-
pajaan osallistuvien kanssa. Kyselysta ja keskusteluista nousseet asiat kirjattiin myohemmin

ylos sisallon analyysia varten.

Taman jalkeen kavimme yhdessa lapi tyopajan osallistujien kanssa SOS-Lapsikylan nykyista
viikkokyselya, jonka tarkoitus on kartoittaa perheen saaman palvelun laatua ja palvelun ta-
soa. Tasta kyselysta, oli tyontekijoilla ja asiakasperheen aidilla kokemus, etta se tehdaan no-
peasti, sen enempaa keskittymatta. Aiti jopa totesi, ettd kun kaiken vastaa jokaiseen koh-
taan “menneen hyvin”, ei asiasta tarvitse keskustella enempaa. Tyontekijoiden toiveeksi tuli,
etta kyselysta saataisiin konkreettista tietoa ja palautetta, eika sen tekeminen olisi vain vii-
koittain toistuva rutiini. Tyontekijat haluaisivat, etta kysely parhaimmillaan ohjaisi tyoskente-
lya ja seuraavaan viikkoon saataisiin konkreettista materiaalia. Ideointia kyselyn kehittami-
seen tuli jo tassa vaiheessa. Tyontekijat toivoivat, etta saisivat itse vaikuttaa ja kehittaa tyo-
kalua. Yksi ajatus oli, etta viikko-ohjelma-kysymyksen kohdalla voitaisiin oikeasti arvioida,
onko viikko-ohjelma toteutunut vai onko ollut paljon muutoksia. Lisaksi tyontekijat kokivat

tarkeaksi asiakkaiden palautteen ja kokemuksen perhekuntoutuksesta.

Kahvin jalkeen keskustelussa oli merkitykselliset kohtaamiset asiakkaan kanssa. Keskustelu to-
teutettiin fasilitointi -menetelmiin liittyvan “arvostavan haastattelun” pohjalta, joka muodos-
tuu neljasta vaiheesta (Fasilitointi asiantuntijan tyokalumenetelma-vihkonen 2016). Tahan
liittyi tyotekijan kokemus siita, miten asiakas on tullut kuulluksi ja mita parannettavaa kuule-
misessa on. Parit keskustelivat ensin keskenaan ja sitten kaikki yhdessa. Parikeskusteluista
jokainen pari nosti esille omia merkityksellisia kohtaamisia asiakasperheiden kanssa, jotka he
kertoivat koko ryhmalle. Keskustelusta nousi esille tilanteet, joissa perheet oppivat uutta ja
monet tyontekijat muistelivat vanhoja asiakasperheita, joiden tilanteet ovat edenneet pa-
rempaan. Tyontekijoiden merkityksellisiin kokemuksiin kuului monesti rauhallinen paikka ja
aika. Naiden lisaksi keskustelussa nousi esille puhumattomuuden merkitys, se ettei aina pu-
huta, seka taito lukea asioita ja tilanteita rivien valista. Keskustelussa "miten asiakas on tul-

lut kuulluksi ja mita parannettavaa kuulemisessa olisi” herasi paljon ajatuksia niin asiakkaalla
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kuin tyontekijoilla. Keskustelusta tuli selvasti esille, etta asiakas perheen aiti koki niin hanen
kuin lasten tulleen kuulluksi. Aiti koki, ettd hanet on ymmairretty tai hanelle on selitetty asiat

auki. Aiti sanoi, ettd: “On tullut tunne, etta tiedan mita ja miksi on tehty.”

Tyontekijoiden keskustelussa tuli esille, etta asiakkaita voisi valmistella paremmin neuvotte-
luihin sosiaalitoimen kanssa. Tyontekijat kokivat myos, etta perheen asioista paattavien sosi-
aalityontekijoiden pitaisi tavata enemman myos lapsia ja kuulla heita kahden kesken. Kehitet-
tavaa olisi myos tiedonkulun parantamisessa. Niin asiakasperheen aiti kuin tyontekijat kokivat
turhauttavaksi sen, etta tieto ei tavoita toisia ja eri tyontekijat kysyvat useita kertoja samoja
asioita. Tyontekijat kokivat, etta omassa tyossa voisi kehittaa muun muassa vanhempien tuke-
mista enemman siihen, etta he viettavat aikaa lasten kanssa erikseen. Tata voisi kehittaa pa-
nostamalla lapsen ja vanhemman yhteisen ajan suunnittelulla. Tyontekijat antoivat pa-
lautetta tyopajasta Anun sahkopostiin seuraavalla viikolla “sana on vapaa”- tyylisesti. Tyopa-

jan jalkeisella viikolla tyoryhma sai muistion tyopajasta.

Toinen tyopaja jarjestettiin lokakuun 16. ja siihen osallistui viisi SOS-Lapsikylan perhetera-
peuttisen perhekuntoutuksen tyontekijaa ja asiakasperheen vanhempi. Tyopajan tavoit-
teena oli suunnitella edellisen tyopajan tulosten perusteella perhekuntoutuksen asiakaskoke-
mukseen liittyvaa kyselya. Tama tyopaja toteutettiin Microsoftin Teams-yhteyden valityk-
sella kahdessa eri ryhmassa. Tamankin tyopajan toteutukseen vaikutti vallitseva Covid-19
pandemiatilanne, joka osaltaan rajasi SOS-Lapsikylan toimintatapoja. Tyopajatyoskentely
aloitettiin tekemalla fasilitoinnissa kaytettya arvokelloa vastaamalla kysymykseen, minkalaisia
asioita meidan kannattaisi silloin mitata, jos toiminnan tavoite on parantaa asiakkaan koke-
maa asiakaskokemusta? (Fasilitointi asiantuntijan tyokalumenetelma-vihko, 2016). Arvokel-
loon (LIITE 4 ja LIITE 5) oli poimittu edellisesta tyopajasta nousseita asioita arvoiksi ja ryh-
milla oli mahdollisuus keksia uusia asioita arvokelloon. Toinen tehtava oli aloittaa teke-

maan pienryhmissa vanhemmille tarkoitettua kyselya ja toisessa ryhmassa lasten kyselya.

Tyopajan aloitusta vaikeutti muutama sairauspoissaoloa seka kiristynyt Covid-19 pandemiati-
lanne. Etayhteydet tuottivat myos haasteita, koska aani kiersi jostain syysta talla kerralla ja
toisessa tilassa pystyi olemaan vain yksi tietokone. Tyopajan aloitus oli melko hektinen ti-
lanne, koska ryhmat paasivat omiin tiloihinsa vasta hieman ennen tyopajan alkua, johtuen ti-
lojen kaytosta. Edelliseen tyopajaan nahden oli myos enemman levottomuutta ja orientoitu-
misen haastetta. Tama johtui varmaan osaltaan siita, ettei tyotiloihin paassyt heti ja nyt ei
ollut yksilopohdintaa tyopajan aluksi. Yksilopohdinta olisi voinut rauhoittaa alun ja saada ih-
miset keskittymaan. Suurin vaikutin oli varmaankin kuitenkin se, etta kaksi ryhmaa oli nyt sa-

massa tilassa ja he paatyivat tekemaan yhdessa. Tama osaltaan rikkoi keskittymista, seka se,
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Tyopajan alussa ryhmat tekivat arvokellot, kuvio 2 ja kuvio 3, johon oli keratty edellisen tyo-

pajan Microsoftin FORMS-kyselyn seka keskustelun pohjalta nousseita arvoja.

Toiminnan tavoite on parantaa asiakkaan kokemaa perhekuntoutuksessa saatua palveluko-

kemusta. Minkalaisia asioita meidan kannattaisi silloin mitata?

2.Asiakkaan oma sitoutuminen 1.Kuulluksi tuleminen

tyoskentelyyn

5.Viikko-ohjelman 3.Tyoskentelyyn asetettu-

jen toteutuminen tavoitteiden toteutuminen

Kuvio 2: Ryhman 1 arvokello 4. Miten perheesi arki sujuu perhekuntoutuksessa

Toiminnan tavoite on parantaa asiakkaan kokemaa perhekuntoutuksessa saatua palveluko-
kemusta. Minkalaisia asioita meidan kannattaisi silloin mitata?

Asiakkaan oma sitoutuminen 2. Kuulluksi tuleminen

Viikko-ohjelman Tyoskentelyyn asetettujen

toteutuminen tavoitteiden toteutuminen

Lapsen kuuleminen 4.Tyoskentelyn lapinakyvyys
1.Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan
osallistaminen

2.Kohtaamisen laatu/luottam

3.Tyoskentelyn tarkoituksenmukaisuus

Kuvio 3: Ryhman 2 arvokello
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Yhdella ryhmalla oli ohjeista huolimatta vaikeuksia saada tehtavaa alkuun, ja heilta jai huo-
maamatta jo valmiina olleet arvot. Toisaalta ryhma sai arvokellon tehtya ja heilta tuli myos
uusia nakokulmia. Ryhmien arvojarjestys vaihteli, mutta korkeimmalle paasi asiakaslahtoisyys
ja kuulluksi tuleminen. Lisaksi korkealla oli asiakkaan oma sitoutuminen seka kohtaamisen
laatu ja luotettavuus. Edellisen tyopajan aikana keskustelua heratti viikko-ohjelma ja sen to-

teutuminen, mutta nyt viikko-ohjelma sai ryhmissa vahiten arvoa.

Tyopajaan saatiin mukaan Tahto Group:lta asiakasneuvoja, joka kertoi miten viikkokyselyn
voisi jarjestaa helposti sahkoisessa muodossa. Tama on mahdollista melko yksinkertaisen
FORMS-kyselylomakkeen kautta ja lomaketta olisi mahdollista muokata Microsoftin Teams-so-
velluksen kautta. Nain ollen kyselyn saisi siis mobiiliversiona tai tabletille, josta asiakasper-
heen olisi se helppo tayttaa. Tassa versiossa saisi myos kaikki vastaukset koostettua Exel-tau-
lukkoon ja nain tyoryhman olisi helppo analysoida tietoa ja kehittaa tarjoamaansa palvelua.
vai antaisiko anonyymi vastausmahdollisuus todenmukaisemman kuvan, ajatteli tyoryhma,

etta on tarkeaa tietaa mita kukin perhe ajattelee.

Tyopajojen jalkeen asiaa kysyttiin SOS-Lapsikylan johdolta, onko mahdollista kysely toteuttaa
sahkoisessa muodossa. Yhdessa paadyimme siihen, etta toteutamme kyselyn paperisena,
koska tyoryhma halusi siihen avoimia kysymyksia ja asiakkaille tarkoitetun asunnonnimen. To-
dettiin, etta yrityksella ei ole talla hetkella palvelua, jolla kysely pystyttaisiin toteuttaman
tietoturvallisuutta noudattaen. SOS-Lapsikyla pyrkii lahitulevaisuudessa ottamaan taman asian

huomioon. Johdon tyontekijat kokivat asian kuitenkin tarkeana ja ajankohtaisena.

Tyopajassa keskustelua heratti paljon lasten kuuleminen ja miten heidat saataisiin mukaan
kyselyn vastaamiseen, koska nykyinen kysely tehdaan vain vanhemmille. Lopussa tyopajan sa-
massa tilassa olevat kaksi ryhmaa pohtivat aikuisten kyselya ja omassa tilassaan oleva porukka
pohti, miten lapset saataisiin mukaan kyselyyn. Pienemmassa ryhmassa pohdittiin viikkoky-
selyn nakokulmasta- olisiko mahdollista tehda kysely niin vanhemmilla kuin lapsille erikseen
ja minka ikaiset lapset osaisivat vastata kyselyyn ylipaataan. Ryhmat kavivat lopuksi myos yh-
teista pohdintaa siita, miten tarkea lasten kuuleminen on, mutta pienilta lapsilta vastauksen
saaminen voi olla vaikeaa. Paljon pohdintaa heratti se, onko olemassa olevassa viikkopalaute-
kyselyssa kysymykset utopiaa ja ovatko kysymykset selkeita. Yleinen kokemus oli, etta asiak-

kaat hutaisevat viikkopalautteen lapi, pohtimatta sita enempaa.

Tyopajassa mukana olleelta vanhemmalta saatiin paljon tietoa siita, miten han oli kokenut
SOS-Lapsikylan tyontekijoiden kanssa tyoskentelyn ja perhekuntoutuksen. Vanhempi koki pys-
tyvansa kertomaan tyontekijoille asioista, tyota tehdaan sydamella, perheista ollaan kiinnos-

tuneita ja heille on aikaa. Vanhempi koki, etta hanen kanssaan on pohdittu tyoskentelyn
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tavoitteita ja han on saanut vaikuttaa hoitojakson etenemiseen. Tarkeana tyontekijat kokivat
myos sen, etta vanhempi koki tietavansa, miksi perheen kanssa tehdaan tyota tietyin mene-

telmin ja miten perheen kanssa tehtava tyo edistaa heidan kuntoutustaan.

Tyontekijat kokivat, etta tavoitteiden suhteen pitaisi enemman kuulla perhetta. Lisaksi esille
nousi asiakasvanhemman kokemus siita, etta tyontekijat voisivat nahda perhetta erilaisilla ko-
koonpanoilla. Erityisesti vanhemman ja lapsen kahden keskista aikaa tulisi tukea enemman
isoissa perheissa. Tama voisi tarkoittaa sita, etta tyontekija tapaisi vaikka vain perheen yhta
lasta ja samalla vanhemmalla olisi aikaa olla erikseen muiden lasten kanssa. Nain voitaisiin
saada nuorempienkin lasten ajatuksia paremmin selville ja samalla saadaan tuettua perheen
valista vuorovaikutusta. Asiakasvanhempi kertoi hanella olevan kokemus siita, etta tyonteki-
jat ovat nostaneet esiin sita, etta vanhemman ja lapsen kahden keskista aikaa tulisi lisata,

mutta se ei ole sitten kaytannossa toteutunut.

Tyopaja paatettiin leikkimieliseen nimikisaan. Pohdinnassa oli uudelle kyselylle nimi, joka in-
nostaisi perheita vastaamaan siihen seka kuvaisi kyselya. Lennokkain nimiehdotus oli “Naasky-
sely”. Lopulta kuitenkin paadyttiin siihen, etta nimea pohditaan viela ja sita saa ehdot-

taa Anulle. Tyopajan lopuksi tyontekijat saivat Googlen FORMS-kyselylla palautelomakkeen,

jolla he saivat antaa palautetta tyopajatyoskentelysta.

10 Tyopajojen tuotos

Tyopajoissa kaytettyjen erilaisten menetelmien pohjalta syntyi aineistoa uudistettuun asia-
kaspalautelomakkeeseen. Tyoryhman ja asiakasperheen vanhemman toive oli luoda asiakaspa-
lautelomake, joka parhaimmillaan mahdollistaisi tyoryhmalle reaaliajassa saaman palautteen
ja se ohjaisi tyoskentelya enemman asiakaslahtoisemmaksi. Asiakaspalautelomakkeessa olisi
avoimia kysymyksia, jotta asiakkaat saisi omin sanoin kuvata asioita ja kokemuksiaan. Taman
tavoitteena olisi saada kyselylla syvallisempaa tietoa perheen kokemuksista ja asiakasperheet
saisivat kirjoittaa auki omia ajatuksiaan. Tyoryhmat kokivat, etta kyselyssa tulisi arvioida sita,
miten viikko-ohjelma on toteutunut, miten tiedon kulku on sujunut ja onko perheen toiveet
huomioitu. Nain perhe osallistuisi myos itse oman kuntoutuksen, seuraavan viikon viikko-oh-

jelman suunnitteluun ja saisi esittaa omia toiveita tyoskentelyyn.

Vanhaa asiakaspalautelomaketta arvioidessa tyoryhma ja asiakasperheen vanhempi pitivat
tarkeana asiakasperheen kuulluksi tulemista ja sita, miten sita voitaisiin parantaa uuden asia-
kaspalautteen avulla. Tyopajassa nousi esiin se, etta perheen kokemus SOS- Lapsikylan kun-
toutuksessa olemisesta olisi tarkea saada nakyvaksi. Nain tyontekijat voisivat kehittaa omaa

tyotaan ja saada myos tarkeaa palautetta omista vahvuuksistaan seka korjaavaa palautetta.
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Tyontekijat ja yksikon esimies olivat iloisia siita, etta tyontekijoiden kesken arvot on yhtei-
sesti jaettu. Lisaksi arvot kohtaavat SOS-Lapsikylan arvojen kanssa. Tyoryhma koki my0s posi-
tiivisena sen, etta tyontekijat ilahtuvat samoista asioista ja nakevat arjen pienet onnistumi-
set voimavaroina. Tarkeana koetaan myos luottamussuhteen syntyminen asiakasperheen ja
tyontekijoiden valilla. Luottamuksen ja hyvan suhteen aikaiseksi saaminen oli tarkeaa niin

tyopajan tyontekijoille kuin mukana olleelle asiakasperheen vanhemmalle.
10.1 Viikkokysely

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa perheterapeuttista kuntoutusta. Tavoitteena
oli, yhdessa asiakkaiden ja tyoyhteison kanssa kehittaa asiakaspalautelomaketta seka saada se
sahkoiseen muotoon. Asiakaspalautelomakkeen tavoitteena oli kerata palautetta asiakasper-
heilta, jotta SOS-Lapsikylan toimintaa ja tyomenetelmia voidaan kehittaa. Opinnaytetyon ai-
kana tarkeaksi nousi asiakasperheiden osallistaminen ja heidan saamisensa mukaan viikkoky-
selyn kehittamiseen. Nain asiakaskokemukset ja asiakkaiden aani tulisi paremmin kuulu-

viin. Tyopajatyoskentelyn aikana syntyi uudistettu asiakaspalautekysely. Uusi ja paivitetty
viikkokysely on ollut kaytossa SOS-Lapsikylan perheterapeuttisessa kuntoutusyksikossa marras-
kuusta 2020 lahtien.

Asiakasperheista kolme vastasi palautekyselyyn uudesta viikkokyselysta. Kaikki kokivat viikko-
kyselyyn vastaamisen helpoksi. Toisaalta kaikki vastasivat myos, ettei viikkokyselyn pohjalta
noussut uutta keskusteltavaa tyontekijoiden kanssa. Asiakasperheet ovat vastanneet joka
kerta viimeiseen kohtaan, jossa kysytaan kahta hyvaa ja kahta ikavaa asiaa perhekuntoutuk-
sessa olosta. Tyontekijat havainnoivat, etta mita useammin viikkokyselya tehdaan asiakasper-
heen kanssa, sita avoimempia vastaukset ovat avoimissa kysymyksissa. Yhden asiakasperheen
ensimmaiselld luokalla oleva lapsi on tayttanyt kyselyn. Aiti luki lapselle kysymykset dineen
ja lapsi on rastinut hymynaaman, joka hanesta kuvaa tilannetta parhaiten. Lapsi oli myos vas-
tannut kahteen hyvaan ja kahteen parannettavaan asiaan.

Tyontekijoista kolme vastasi viikkokyselyn palautekyselyyn. Yksi ei ollut kayttanyt uutta kyse-
lya ollenkaan. Kaksi muuta tyontekijaa huomasivat, etta asiakkaiden on helppo vastata uu-
teen kyselyyn. Kirjallisessa palautteessa tyontekijat kertoivat, etta asiakas on keskittynyt ky-
selyn tayttamiseen ja asiakas on kokenut sen selkeampana ja parempana kuin aikaisempi ky-
sely. Tyontekijat antoivat myos palautetta, etta jos avoimiin kysymyksiin ei vastata jaa pa-
laute suppeaksi. Avoimessa palautteessa tuli myos esille, etta informaatiota saadaan vaikkei
avoimiin kysymyksiin vastata. Kysely koettiin selkeana ja avoimia kysymyksia pidettiin hy-
vina. Kyselypaperit tallennetaan asiakasperheiden kansioon, siksi ajaksi, kun he ovat perhe-

kuntoutuksessa. Taman jalkeen paperit havitetaan tietoturvajatteen kanssa.
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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa perhekuntoutusta viikkokyselysta saatavan tiedon
avulla. Kyselyista saatu informaatio tallennetaan talla hetkella Word-tiedostoon. Tiedostoon
keratty materiaali, eli perheiden vastaukset, kaydaan lapi tyoryhmapalavereissa. Nain tyo-
ryhma saa ajantasaista tietoa perheiden kokemuksesta ja samalla he voivat huomioida esille

tulleita asioita perheiden kanssa tyoskentelyssa.

Opinnaytetyon tuloksen tarkastelussa tulee huomioida se, etta viikkokysely on ollut kaytossa
vain muutaman kuukauden. Samalla perhekuntoutuskeskuksen asiakastilanne on ollut vahai-
nen, eika kyselya ole ehditty laajemmin testata. Kysely on kuitenkin saanut positiivista pa-
lautetta niin asiakkailta kuin SOS-Lapsikylan tyontekijoilta ja sen kayttoa on tarkoitus jat-
kaa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on vaikuttaa SOS-Lapsikylan asiakasperheiden asia-
kaskokemukseen kehittamalla kuntoutusta heilta saadun palautteen avulla. Viikkoky-

selylla saadaan niin risuista kuin ruusuista ja sita kautta voidaan parantaa tyoskentelya per-
heiden toivomaan suuntaan. Asiakaskokemuksen kehittaminen tukee niin SOS-Lapsikylan per-
hekuntoutuksen tyoryhman tyoskentelya kuin perheiden sitoutumista tyoskentelyyn yhdessa
perhekuntoutuksen tyontekijoiden kanssa. Myos kehittavan palautteen saaminen auttaa tyon-

tekijoita tekemaan omaa tyotaan entista paremmin.

Reaaliaikaisen tiedon saaminen ja keraaminen ovat osa taman opinnaytetyon prosessia. Oi-
kean tiedon saaminen viikoittain ja tiedon talteen ottaminen isompaa analyysia varten auttaa
kehittamaan SOS-Lapsikylan perheterapeuttisen yksikon toimintaa edelleen. Vaikka viikkoky-
sely ei ole uusi tyomenetelma sen parantaminen mahdollistaa paremman tyon kehittamisen.
Uuden kyselyn lisaksi tarkeaa on tiedon keraamisen mahdollistama laajempi asiakaskokemuk-
sen tarkasteleminen. Sen lisaksi, etta tietoja kaydaan lapi tyoryhmapalavereissa, tallennetaan
tiedot jatkoa varten. Nain on mahdollista myohemmin hyodyntaa sahkoisen kyselyn teke-

mista ja pohtia kyselyn vaikutusta myos pidemmalla aikavalilla. Alla uusi viikkokysely.

Alkuperaisena tavoitteena oli tehda asiakaskysely sahkoisesti Googlen Forms-kyselyna. Tahto-
tilana oli saada tieto sahkoiseen ja helposti kasiteltavaan seka tallennettavaan muotoon. Aja-
tuksena oli, etta kysely olisi voitu toteuttaa joko puhelimella, tabletilla tai tietoko-

neella. Pohdimme sita, etta voiko kyselyn tehda anonyymina vai onko hyodyllisempaa, etta
tyoryhma tietaa kunkin perheen vastaukset. Tyoryhman nakokulma oli, etta heille on tarkeaa
tietaa, mika perhe vastaa mitakin, jotta pystytaan vastaaman sen perheen tarpeisiin. Toiseksi

kyselyn vastauksien pohjalta voitaisiin kayda keskustelua yhdessa perheen kanssa.

Aluksi viikkokyselysta saatu tieto haluttiin tallentaa sahkoisessa muodossa, mutta tama ei on-
nistunut. Syyna oli, ettei asiakastietoja voi kerata muualle kuin SOS-Lapsikylassa kaytettavaan
asiakastietojarjestelmaan tietoturvan vuoksi. Tyoryhma toivoi kyselyyn merkittavaksi asunto-
jen nimia, jolloin asiakasperheet olisi mahdollista tunnistaa myohemmin. Tyontekijat toivoi-

vat kyselysta enemman keskustelun avaajaa, jolla asiakasperheiden tyoskentelya olisi
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nopeasti muutettavissa enemman perheen toiveita vastaavaksi. Kyselyyn tuli lopulta
myos avoimia kysymyksia, joihin oli mahdollista laittaa perheenjasenten nimia. Paadyimme
lopulta kyselyn tekemiseen paperisena, joista asiakkaan luvalla esiin nousseet asiat tallenne-

taan kaytossa olevaan asiakastietojarjestelmaan ja paperit havitetaan tietosuojajatteessa.

WwNSOS
¥ CAPSIKYLA

ASIAKASKOKEMUKSESI PERHEKUNTOUTUKSESSA VKO

Valitse itsellesi sopivin vaihtoehto Kylla Ei
1. Oletko saanut vaikuttaa

a) tavoitteisiin? © ®-
b) tyoskentelyn sisdltéon @) ®-
2. Kohtelevatko tyontekijat sinua/ perhettasi arvostavasti? © ®-
Kerro lisaa

3. Pystytko luottamaan perhekuntouksen tyéntekijoihin? © ®-
Kerro lisaa

4. Onko tyoskentely ollut tarkoituksen mukaista? © ®-
Kerro lisaa

5. Onko tydskentely ollut avointa? © ®-

6. Kerro kaksi hyvaa ja kaksi ikdvaa asiaa viikosta

|—I Annan SOS-Lapsikylalle luvan tehda naista vastauksistani yhteenvedon tyon kehittadmistarkoituk-
siin. Tallennettava tieto ei sisalld minun tai perheeni yksityisia tietoja.

Tyopajoissa kaytiin keskustelua siita mika on hyva ajankohta tehda kysely perheelle. Aikai-
semmin kysely on teetetty samalla, kun asiakkaiden kanssa on kayty lapi viikkoraportteja.

Talloin kyselyn tavoitteena on ollut, etta viikko olisi asiakasperheen mielessa. Asiakkaan
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kokemuksen mukaan se on ollut raskasta. Viikoittaisia raportteja voi olla paljon ja monesti
asioiden lapikayminen vie paljon aikaa. Taman jalkeen taytettava kysely koettiin perheiksi
liian rankaksi. Kysely on taytetty aina ohjaajan lasna ollessa. Tama heratti ajatuksia siita oli-
siko asiakkaan helpompi vastata kyselyyn yksin tayttaessa. Vanhassa viikkokyselyssa (LIITE 7)
on lineaarinen asteikko, joka osoitti vanhempien kokemusta viimeisen viikon aikana. Sisallol-
taan kyselyn aiheet ovat hyvia ja osa niista jai myos uuteen kyselyyn. Haasteena vanhassa ky-
selyssa on, etta kysely on epaselva ja siihen vastaamiseen ei tarvitse miettia. Asteikolla on

rastitettu sopivin vaihtoehto valilla Olen tullut kuulluksi - En ole tullut kuulluksi.

Lasten kysymysten kohdalla pohdittiin sita, miten kysymykset esitettaisiin alakouluikaisille ja
minka ikaiset lapset kykenevat vastaamaan vanhemmille suunnattuun kyselyyn. Tassa on hyva
tarkastella lapsen psyykkista kehitysta eika pelkastaan katsoa biologista ikaa. Aluksi puhuttiin
siita, etta lapset voisi vastata naihin kysymyksiin kotitiimissa, missa on omaohjaaja, perhete-
rapeutti, vanhemmat ja joskus palveluvastaava paikalla. Pohdittiin sita, miten lapsi uskaltaisi
vastata naihin kysymyksiin kotitiimissa. Vanhempi oli sita mielta, etta lapsi ei vastaisi kysy-
mykseen, onko aiti erilainen taalla kuin kotona. Lapset ovat niin lojaaleja vanhempiaan koh-
taa, etta katsoisivat vanhempaan ja miettisivat mita voi vastata. Tasta paadyimme siihen,
etta omaohjaaja voisi kahden keskisella ohjausajalla esittaa naita kysymyksia. Lapselta kysyt-
taisiin mita mielta olet siita, etta perhekuntoutuksen tyontekijat kayvat perheessa, onko van-
hempi erilainen taalla kuin kotona. Alla tyopajojen ohjalta syntynyt kysymyspatteristo perhe-

kuntoutuksissa oleville lapsille.

A SOS .
LAPSIKYLA

OMAOHJAAJIEN KYSYMYSPATTERISTO LAPSIA VARTEN
Mita mielta olet siita, etta perhekuntoutuksen tyontekijat kayvat perheessasi?

Mita sina ajattelet meista tyontekijoista?

Tiedatko miksi olet taalla?

Onko vanhempi (aiti tai isa) taalla erilaisempi kuin kotona?

Minkalaiset valit sinulla on sisarustesi kanssa?

Onko sinulla joku tarkea asia, jonka haluat jakaa meidan kanssamme?

Oletko sina erilainen taalla kuin kotona?
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Lapselta voisi kysya, onko han erilaisempi taalla ohjaajien kanssa. Taalla voi olla enemman
kontaktissa aikuisten kanssa, kun kotona. Siella voi olla aiti ja opettaja. Voi myos olla toisin-
pain, etta on vahemman kontakteja perhekuntoutuksessa. Lapsella voi olla enemman kontak-
teja kotona, koulun ja paivakodin kautta oman ikaisia enemman, taalla on eristyksessa ikato-
verista. Tyontekijat kertoivat lasten huomaavan vanhempien olevan erilaisia kuntoutuksessa
kuin kotona ja lapset tuovat sen esiin ilman kysymistakin. Lapset saattavat sanoa, etta aiti on

paljon iloisempi tai aiti ei huuda niin paljon, kun kotona.

11 Johtopaatokset

Opinnaytetyon aihe on tarkea ja ajankohtainen. Virtanen ym. (2011,17) seka Saari-

jarvi ja Puustinen (2020, 14) toivat esiin kirjoissaan sen, kuinka tarkeata on kokemusperaisen
tiedon keraaminen sosiaali- ja terveysalalla. Sen keraamiseen on kiinnitetty huomiota viimei-
sen kymmenen vuoden aikana. Mikko Mantysaaren Jyvaskylan yliopistossa pidettavassa jaahy-
vaispuheessa nousi esiin se, etta edelleen Suomessa tehdaan liian vahan vaikuttavuustutki-
muksia (Tasala 2020, 9). livonen ja Koskimaki (2018, 107) pitavat tarkeana asiakkaan ymmar-
tamista ja yritysten tulisi digiaikakaudella panostaa entista enemman asiakaskokemuk-

seen. Nain paastaisiin lahemmaksi dataa ja sen pohjalta on helpompi tehda faktoihin perustu-
via paatoksia. Opinnaytetyota suunnitellessa naimme itsekin tarkeana sen, etta saataisiin luo-
tua sahkoinen asiakaskokemuskysely, jonka avulla voitaisiin mitata perhekuntoutuksen vaiku-
tusta asiakkaisiin. Naimme taman tarkeana siksi, etta perhekuntoutus palvelumuotona on uusi

ja siita, ei ole saatavilla juurikaan tutkimustietoa.

Alatalo ym. (2017,19) toivat esiin sen, etta perhekuntoutusta maarittavien kasitteiden sel-
keyttamiseksi, tyomuotojen sisallon konkretisoimisen takia olisi hyva mitata naiden vaikutta-
vuutta asiakkaisiin. Tyoryhma koki tarkeampana kehittaa tyovalineen, jota voitaisiin kayttaa
keskustelun valineena. Tyoryhma ei kokenut tarpeelliseksi kerata tietoa mittavaan muo-
toon. Nykyinen paperinen viikkokysely on kuitenkin osoittautunut, etta se tuottaa arvokasta
tietoa asiakasperheiden kokemuksista. Taman takia olisi hyva saada kysely sellaiseen muo-
toon, jolla olisi helppo kerata esimerkiksi tietoa sita, miten asiakkaat kokevat tulleensa koh-
datuksi, minkalaisia toiveita heilla on tyoskentelyn suhteen. Nain tyoryhma pystyy entista pa-

remmin vastaamaan asiakasperheiden tarpeisiin kuntoutuksen aikana.

Tietoa tarvitaan palvelutoiminnan suunnittelussa. Palveluiden suunnittelussa ja muutoksessa
toiminnan tulisi perustua tiedon hyodyntamiseen, tulkitsemiseen ja luomiseen. Toimintaym-
paristojen kompleksisuuden lisaantyminen aiheuttaa sen, etta palvelutoimintaa tulee suunni-
tella enenevissa maarin tiedon pohjalta. Tiedon ja osaamisen merkitys on kasvanut, koska in-
formaation maara on kasvanut. Samaan aikaan myos teknologia on kehittynyt. (Rytila 2017,

129, 193-195.) Tassa opinnaytetyossa oli tarkoituksena kerata viikkokyselyn pohjalta tietoa,
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jolla SOS-Lapsikylan perhekuntoutusyksikko voi kehittaa kuntoutusta. Tiedon keruu tapahtuu
nyt perhekuntoutusyksikon johtajan toimesta manuaalisesti paperilomakkeen kautta siirtaen
Word - tiedostoon. Koska tavoitteena on jo vuoden sisalla kehittaa kyselysta sahkoinen, hel-
pottuu tiedon keruu entisestaan. Sahkoinen kysely on myos tarkea osa sita, etta viikkokysely
saadaan vietya kaytantoon myos muissa SOS-Lapsikylan yksikoissa ja isompi informaation

maara on helpommin kaytettavissa.

Tyopajojen aikana viikkokyselya haluttiin muuttaa siten, etta sen tuomaa tietoa voidaan kayt-
taa toiminnan suunnittelussa ja kehittelyssa. Tama tapahtuu nyt SOS-Lapsikylan perhekuntou-
tusyksikossa niin, etta kehitetyn kyselyn pohjalta keratty tieto jaetaan koko tyoryhman kes-
ken. Nain tyoryhma saa palautetta kuntoutuksen etenemisesta ja asiakasperheiden kokemuk-
sista. Taman tiedon pohjalta tyoryhma voi muuttaa omia toimintatapojaan ja ottaa kayttoon
erilaisia perheita tukevia menetelmia yhdessa esihenkilon keraaman tiedon pohjalta. Tutki-
musten mukaan organisaatioissa ei johdeta tietoa, vaan asiantuntijoita, joilla on hallussa tar-
vittava tieto (Rytila 2017, 196).

Organisaation tulee pohtia miten ja milla aikavalilla laadun parantamista voidaan tehda. Tyy-
pillista on asiakastyytyvaisyyden tai suorituskyvyn noston tavoittelu. Ennen uuden kehitta-
mista on hyva tehda tilannekartoitus ja tehda selkeaa listausta mita halutaan parantaa.
(Lecklin 2006, 51-52; Laki potilaan oikeuksista 1992; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista 2000.) Taman kaltaista tilannekartoitusta oli tehty SOS-Lapsikylan perhekun-
toutusyksikossa ja heilla oli myos johdon puolelta ajatus siita, etta viikkokyselya tulisi kehit-
taa kuntoutuksen laadun parantamiseksi. Opinnaytetyoprosessin aikana kasvoi myos ajatus
siita, etta viikkokysely tulisi kayttoon muissakin SOS-Lapsikylan perhekuntoutusyksi-

koissa. Alun perin oli toiveena tuottaa sahkoinen kysely, mutta koska se ei onnistunut, on or-
ganisaation sisalla alettu pohtia, milla keinoin sahkoinen kysely voitaisiin toteuttaa ja tavoit-

teena on kyselyn saaminen sahkoiseen muotoon viela taman vuoden aikana.

Se mika vanhassa kyselyssa oli hyvaa ja miten sita tyoryhmassa ja asiakkaiden keskuudessa ha-
luttiin parantaa tuli esille opinnaytetyon tyopajoissa. Tarkeaa tyon kehittamisessa ja laaduk-
kaassa tyossa on henkiloston oma vastuun ottaminen. Taman opinnaytetyon aikana tuli hyvin
esille SOS-Lapsikylan henkiloston sitoutuminen niin oman organisaation arvoihin kuin ohjaa-
vaan lainsaadantoon ja kunnioittavaan tyootteeseen. Laadukkaan tyon osana on siis asiakkai-
den huomioiminen ja tyontekijoiden oma ymmarrys oman osuutensa vaikutuksesta kokonai-
suuteen. (Lecklin 2006, 63.)

Opinnaytetyon alussa nahtiin tarkeaksi niin asiakkaiden kuin tyoryhman mukaan saaminen ke-
hittamaan viikkokyselya. Asiakkaan osallistuminen suunnitteluun toisi nakyvaksi sen, minka-
laisia asioita asiakkaiden nakokulmasta olisi hyva mitata. Jaaskelainen ym. (2013, 16;) ja Ete-

latalo (2019, 17) nostivat esiin sen, miten merkityksellista on saada asiakkaita osallistumaan
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mittariston kehittamiseen. Tama vahvistaa asiakkaan onnistunutta asiakasprosessin kehitty-
mista ja mahdollistaa ongelmatilanteisiin puuttumisen jo varhaisemmassa vaiheessa. Asiakas-
perheen vanhemman osallistuminen kyselyn kehittamiseen toi uusia nakokulmia. Asiakas koki
kyselyn olevan juuri sellainen, minkalaiseksi se suunniteltiin, erittain selkea ja helposti ym-

marrettava. Asiakasperheen vanhempi oli kiitollinen saadessa osallistua kehittamistyohon.

Opinnaytetyossa nousi esiin asiakaslahtoisyyden merkitys onnistuneessa asiakaskokemuk-
sessa. Tarkea havainto oli se, etta jokainen SOS-lapsikylan tyontekija oli sisaistanyt sen mita
tarkoitetaan asiakaslahtoisyydella. Tama on nakynyt myos viikkokyselyn vastauksissa. Virta-
nen ym. (2011, 45) tuovat esiin sita, etta asiakaslahtoisessa organisaatiossa tyontekijat ovat
sisaistaneet organisaation arvoperustan ja asiakaslahtoisen toimintatavan. Virtasen

ym. (2011, 29) mukaan onnistuneella asiakaslahtoisyydella voidaan vaikuttaa asiakkaan koh-

taamiseen, vuorovaikutuksen laatuun ja maaraan.

Asiakasperheen vanhempi koki pystyvansa kertomaan tyontekijoille asioista ja tyota tehdaan
sydamella. Vanhemman kokemus on, etta erheista ollaan kiinnostuneita ja heille on aikaa. Li-
saksi perheiden kanssa on pohdittu tyoskentelyn tavoitteita ja han on saanut vaikuttaa hoito-
jakson etenemiseen. Tarkeana tyontekijat kokivat myos sen, etta vanhempi koki tietavansa,
miksi perheen kanssa tehdaan tyota tietyin menetelmin ja miten perheen kanssa tehtava tyo
edistaa heidan kuntoutustaan. Tyontekijat kokivat, etta tavoitteiden suhteen pitaisi enem-

man kuulla perhetta.

Erityisesti vanhemman ja lapsen kahden keskista aikaa tulisi tukea enemman isoissa perheissa.
Tama voisi tarkoittaa sita, etta tyontekija tapaisi vaikka vain perheen yhta lasta ja samalla
vanhemmalla olisi aikaa olla erikseen muiden lasten kanssa. Nain voitaisiin saada nuorempien-
kin lasten ajatuksia paremmin selville ja samalla saadaan tuettua perheen valista vuorovaiku-
tusta. Tyoryhma koki myos positiivisena sen, etta tyontekijat ilahtuvat samoista asioista ja

nakevat arjen pienet onnistumiset voimavaroina.

Tarkeana koetaan myos luottamussuhteen syntyminen asiakasperheen ja tyontekijoiden va-
lilla. Luottamuksen ja hyvan suhteen aikaiseksi saaminen oli tarkeaa niin tyopajan tyonteki-
joille kuin mukana olleelle asiakasperheen vanhemmalle. SOS-Lapsikyla pyrkii mahdollista-
maan lapsille omien mielipiteidensa ilmaisun seka ottamaan heidat huomioon kaikessa tyos-
kentelyssa. SOS-lapsikyla tekee yhteistyota kuntien ja lastensuojelua tyota tekevien tahojen
kanssa. Heidan tavoitteensa on toiminnan lapinakyvyys ja jatkuva laadun parantaminen ja erin-
omaisuus. He haluavat tarjota lapsille, nuorille ja perheille laadukkaita palveluita niissa tilan-
teissa, joissa he tarvitsevat tukea arkeensa ja selviytymiseen. (SOS-Lapsikyld tyomme-maail-
malla 2020.) Palveluntuottaja kokee asiakkaan kumppanina eika palvelun kohteena. Asiakkaan
osallistuminen palveluprosessiin mahdollistaa asiakkaan ja palvelutuottajan valisen vuorovai-

kutuksen kehittymisen ja prosessin muuttumisen. Vuorovaikutuksen kehityksen taustalla on
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ajatus asiakkaan ja palveluntarjoajan roolien taydentavyydesta, mika korostaa kummankin
osapuolen yhtalaista merkitysta onnistuneen palvelukokemuksen aikaansaamisessa. (Virtanen
ym. 2011, 29.)

12 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kehittaa perheterapeuttista kuntoutusta uudistamalla asia-
kaspalautelomaketta, joka on kaytossa SOS-Lapsikylan yksikossa. Tavoitteena oli, yhdessa asi-
akkaiden ja tyoyhteison kanssa kehittaa asiakaspalautelomaketta seka saada se sahkoiseen
muotoon ja kayttoon SOS-Lapsikylan perheterapeuttisen perhekuntoutusyksikkoon. Opinnayte-
tyon tuloksena saatiin kehitettya viikkokyselya, joka toimii samalla asiakaspalautteen antami-
sen kanavana. Viikkokysely on ollut lyhyesti kaytossa ja jo nyt on huomattavissa, etta asiakas-
perheet antavat avointa palautetta SOS-Lapsikylan tyoskentelytavoista. Tyoryhma kay pa-
lautetta lapi omissa palavereissaan ja nain he pystyvat kehittamaan perheterapeuttista kun-

toutusta seka vastaamaan paremmin asiakasperheiden tavoitteisiin.

Opinnaytetyon tekemisen menetelmaksi valittiin tyopajatyoskentely, jonka aikana kaytet-

tiin erilaisia menetelmia. Tyopajoja toteutettiin kaksi, joissa kaytettiin FORMS- kyselyita, ar-
vostavan haastattelun pohjalta tehty mielekas asiakaskokemus- keskustelu ja arvokel-

loa. Opinnaytetyossa on kaytetty laajasti erilaisia menetelmia, joka mahdollisti sen, etta jo-
kainen tyoryhmaan osallistuja on paassyt vaikuttamaan tuotoksen syntymiseen. Tyopajojen
aikana osallistujat tayttivat kyselyita ja toiminnallisia menetelmia ja keskustelivat niin pareit-
tain kuin isossa ryhmassa ohjatusta aiheesta. Tyopajat nauhoitettiin ja tyopajoja havainnoi-
tiin jo niiden aikana. Erilaisia menetelmia kayttamalla tyoryhman jasenten mielenkiinto sailyi

tyopajoissa.

Opinnaytetyon suunnittelussa tarkeaa oli, etta viikkosuunnitelma tehdaan yhdessa perhekun-
toutuksen tyoryhman ja mahdollisten asiakasperheiden kanssa. Niin SOS-Lapsikylan tyoryh-
malla kuin asiakasperheen vanhemmalla on tietoa siita, mita asioita he pitavat tarkeana asia-
kaskokemuksen keraamisessa. Kayttamalla erilaisia Fasilitointi menetelmia avuksi osallistujat
pystyivat kayttamaan luovuuttaan paremmin. Tassa opinnaytetyossa oli tarkeaa valita fasili-
taattori tyopajojen vetajaksi. Han huolehti aikataulussa pysymisessa, syvensi keskusteluja
heittamalla kysymyksia tyoryhman ulkopuolelta ja kerata keskeiset ehdotukset, ideat ja paa-
tokset kaikille nakyvaksi. Tyopajojen kaytto oli hyva valinta sille, etta vuorovaikutusta ja
kommunikointia syntyi runsaasti. Osallistujat tulivat kuuluiksi ja he my0s saivat vuorollaan
kertoa omat ajatuksensa koko muulle ryhmalle.

Taman opinnaytetyon tekemiseen sopi konstruktiivinen tutkimusmenetelma, koska opinnayte-

tyossa kehitettiin uutta, osallistettiin tyoryhmaa seka asiakasvanhempia ja
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kaikki osallistujat olivat mukana alusta alkaen. Koko opinnaytetyoprosessin aikana SOS-Lapsi-
kylan tyoryhma ja asiakasvanhempi pidettiin tietoisena prosessin etenemisesta, lahetta-
malla heille saatekirje seka muistiot tyopajoista. Taman lisaksi niin tyontekijat kuin asiakas-

perheen vanhempi ovat olleet koehenkiloina tayttaméassa viikkokyselya.

Taman opinnaytetyon tyopajojen aikana kaytetyt menetelmat ovat olleet oikein valittuja. Ky-
selyiden sisalto seka niiden toteutustapa niin yksin kuin ryhmakeskusteluin toi esille tyonteki-
joiden ajatuksia seka tuotti pitkiakin keskusteluja. Naiden kyselyiden ja keskustelujen poh-
jalta saatiin paljon materiaalia sisallonanalyysivaiheeseen ja kehitystyon tekemiseen. Tyonte-
kijat pitivat tarkeana, etta heita osallistutettiin ja he saivat olla mukana kehittamassa viikko-
kyselya. Tyopajoissa nakyi tyoryhman yhteen hitsaantuminen ja samanlaisten arvojen jakami-
nen. Tyopajoissa oli havaittavissa hyva ja rento ilmapiiri, jossa jokaisella osallistujalla oli

mahdollisuus tuoda omia ajatuksia esille.

Ensimmainen tyopaja toteutui hyvin ja hallitusti, koska lahtotilanne oli rauhallinen ja tyopa-
jan eri ryhmilla oli aikaa asettua omiin tiloihin ja tyopajat saatiin aloitettua rauhassa. Ensim-
maisen tyopajan ryhmat olivat kahden hengen ryhmia ja jokaisella parilla oli oma tyoskentely-
tila. Taman lisaksi kaksi mukana ollutta tyontekijaa osallistuivat kotoa kasin. Toisen tyopaja-
paivan haasteena oli alun kiireen tuntu ja muuttuvat tilanteet. Tyopajojen ryhmat paasivat
vasta juuri ennen tyopajojen alkua omiin tiloihinsa seka yhdella tyontekijoista oli viela hetki
ennen tyopajanalkua asiakastapaaminen. Toisen tyopajapaivan ryhmajako oli myos tilojen
puolesta haastavampi, koska kaksi ryhmaa jakoi saman asunnon kaksi eri huonetta. Tama ai-
heutti sen, etta nama kaksi ryhmaa olivat ainakin osittain tekemisissa keskenaan ja tekivat

osan ryhmatoista isommalla ryhmalla kuin oli tarkoitus.

Tamankaltainen tyopajojen vetaminen alusta alkaen, suunnitteluvaiheesta toteutukseen,

oli uutta molemmille kehittamishankkeen tekijoille. Ensimmaisen tyopajan aikana jannitys
nakyi siina, etta aiheeseen oltiin keskittyneita ja fokusoituneita. Toisen tyopajan ai-

kana oli jo paremmin tiedossa mita pitaa tehda ja tyoryhma oli myos tullut tutummaksi. Tyo-
pajojen toteutuksesta ja sisallosta tuli palautekyselyissa paljon positiivista palautetta. Myos
osallistunut tyoryhma koki tyopajoihin valitut menetelmat hyviksi ja tyopajatyoskentelya tu-
keviksi. Tyoryhmalle oli tarkeaa, etta heita oli muistettu ja huomioitu erilaisin tarjoiluin ja
herkuin. Asiakasperheen vanhempi koki tarkeaksi sen, etta han sai mukaan tyopajatilojen ko-

risteena olleet kukkakimput.

Opinnaytetyoprosessin alussa tavoitteena oli saada mukaan tyopajoihin useampi asiakasper-
heen vanhempi, mutta lopulta mukana oli yksi ja sama vanhempi molemmissa tyopajoissa.
Asiakasperheen vanhemman mukana olo toi tyopajatyoskentelyyn paljon uusia nakokulmia
ja arvoa. SOS-Lapsikylan tyontekijat kertoivat tyoskentelyn aikana, etta on ollut mukava

saada asiakasvanhempi mukaan ja se antoi uutta nakokulmaa tyoskentelylle. Asiakasperheen
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vanhempi itse koki kehittamisprosessin voimaannuttavana ja han kertoi kokeneensa olleen
tarkea osa tyopajaryhmia. Useamman asiakasvanhemman mukanaolo, olisi tuonut kehittamis-
prosessiin enemman asiakkaiden nakokulmia ja aania esiin. Useamman asiakasvanhemman
mukaan saamisessa haasteita toi niin asiakkaiden omat kyvyt kuin asiakkaan kokemus lasten-

suojelun palveluiden piirissa olosta.

Opinnaytetyossa oli iso painoarvo lasten osallistamisella ja lasten omien ajatusten kuulemi-
sella. SOS-Lapsikylan tyoryhma koki myos tarkeana saada lapset mukaan kyselyyn vastaa-
jiksi. Tyopajoihin lapsia ei pyydetty mukaan, koska asiakasperheiden lapset olivat pienia -
vastasyntyneesta 8-vuotiaaseen. Lasten ika aiheutti haasteeksi sen, etta myos heidan van-
hempiensa olisi pitanyt osallistua tyopajoihin. Toisessa tyopajassa oli kuitenkin erillinen
ryhma, joka pohti lasten osallisuutta ja sita miten pientenkin lasten kanssa voitaisiin viikkoky-
sely toteuttaa. Lasten oman kyselyn kehittaminen ja pohdinta siita miten lapsilta voitaisiin
kerata helposti ja luotettavasti tietoa voisi jatkotutkimuksen tai kehitystyon kohde. Myos ai-
kuisten viikkokyselyssa olisi ollut hyva olla kysymys kokeeko vanhempi oman lapsen toiminta-
kyvyn tai kaytoksen muuttuneen perhekuntoutuksen aikana. Lasten mukaan ottaminen kehi-
tystyohon on haastavaa lasten ian seka kehitystaso huomioiden. Lastensuojelun asiakasper-
heissa myos perhetilanne on usein haastava ja lapsilla on usein erilaisia toimintakykya rajoit-
tavia haasteita, kuten neuropsykiatriset haasteet, jotka rajaavat lapsen kykya osallistua. Tyo-
pajatyoskentelyssa oli mukana paljon aikuisia, joka sekin voi osaltaan tuntua pelottavalta pie-
nista lapsista. Covid-19 pandemiasta johtuen tyopajat jouduttiin toteuttamaan Micro-

soft Teamsin valityksella, jota katsottu pienten lasten kanssa sopivaksi tyotavaksi.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli asiakaskokemuskyselyn kehittaminen ja toteuttaa kysely
sahkoisesti, mutta tietoturvateknisistasyista kysely piti tehda paperisena. Sahkoisen kyselyn
etuna on helpompi tiedon taltiointi jatkokasittelya varten. Nyt tieto siirretaan kasin paperiky-
selyista word-tiedostoon ja taman kaltainen tietojen kerays lisaa virhemarginaalia. Taman
opinnaytetyon lopputuotoksena tuli kysely, joka toimii keskustelun pohjana eika niinkaan
maarallisen aineiston keraamisena. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa asiakaskokemusta
keraavaa viikkokyselya, jonka avulla SOS-Lapsikylan tyontekijat voivat kehittaa omaa tyotaan
ja toimintatapojaan asiakkaan kanssa tehtavassa kanssakaymisessa ja vuorovaikutuk-

sessa. Perheterapeuttisessa kuntoutuksessa on tarkeaa vastata asiakkaiden toiveisin ja tarpei-
siin, joten kysely ohjaa tyontekijoita muuttamaan tyoskentelyaan perheiden kanssa. Uuden
kyselyn tavoitteena on saada erilaista palautetta kuin aiemmin, tama koskee myos korjaavaa
ja rakentavaa palautetta. Uusi kysely mahdollistaa asiakasperheiden kuntoutusprosessin vai-

kuttamiseen ajantasaisesti.

Viikkokyselysta haluttiin aluksi sahkoinen kysely, jolla saadaan asiakkaan vastausten muutok-
sesta helposti luettavaksi diagrammiksi. Nain asiakas myos itse olisi nahnyt kuntoutuksen edis-

tymisen ja oman seka perheen kehityksen. Nyt toteutettava paperinen kysely on
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enemman keskustelun pohjana kaytettava tyovaline. Sahkoinen kysely olisi helpommin muo-
kattavissa ja siita saatava tieto helpommin tallennettavissa. Tabletilla tai tietokoneella teh-
tava kysely on myos enemman ajankohtainen tulostettavan paperilomakkeen sijaan. SOS- Lap-
sikylan asiakasperheet koostuvat usein nuorista aikuisista, jotka osaavat kayttaa sahkoisia tie-

donkeruuohjelmia.

Taman vuoden aikana SOS-Lapsikylasaatio selvittaa miten viikkokysely saadaan muokattua
sahkoiseksi kyselyksi. Tulevaisuudessa tavoitteena on, etta tama uusi tyovaline otettaisiin
kayttoon kaikissa Suomen SOS-Lapsikylan perhekuntoutusyksikoissa. Tamankaltainen laaja tie-
donkeruu mahdollistaa jatkossa sen, etta SOS-Lapsikyla pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpei-
siin seka keraamaan tietoa laajemmin. Suurempi tietopankki mahdollistaa tutkimaan perhe-
kuntoutuksen vaikuttavuutta, jolloin siita saadaan tutkittua tietoa. Tama mahdollistaa sen,
etta perhekuntoutuspalvelu on helpompi tehda tunnetuksi osana lastensuojelun palvelukent-

taa.



43

Lahteet

Etelalahti, P. 2019. Tulos mittauksen pieni kasikirja. Helsinki. Bod-Books on demand.

livonen, T., Koskimaki, T., Pihlaja, S. (toim.) 2018. NYT OLISI NUIJALLE TOITA- asiakasymmar-
rysta hallitustyohon. Helsinki: Haaga-Helia ammattikorkeakoulu.

Jaaskelainen, A., Laihonen, H., Lonnqvist, A. Pekkola, S. Sillanpaa, V, Ukko, J. 2013. Arvoa
palvelutuotannon mittareista. Tampere: Tampereen Teknillinen yliopisto.

Jarvinen, P. & Jarvinen, A. 2004. Tutkimustyon metodeista. Tampere: Opinpajan Kirja.
Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona. Miten kirjoitan kvalitatiivisen opin-
naytetyon vaihe vaiheelta. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

Koskinen, I., Ruuska, M., Suni,T. 2018. TUTKIMUKSESTA TOIMINTAAN Tieteentekijan opas vies-
tintaan ja vaikuttamiseen. Helsinki: Art House oy.

Laihonen, H.2013. Tietojohtaminen. Tampere: Juvenes Print.

Latvala, E., Vanhanen-Nuutinen, L. 2001. Teoksessa Sirpa Janhonen & Merja Nikkonen (toim.)
2001. Laadulliset tutkimusmenetelmat hoitotieteessa. Helsinki: WSOY.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. Helsinki: Talentum.

Lecklin, 0., Laine, 0. 2009. Laadunkehittajan tyokalupakki- Innovatiivisen johtamisjarjestel-
man rakentaminen. Helsinki: Talentum.

Lukka, K. 2006. Teoksessa Rolin, K., Kakkuri-Kniittila, M-L., Henttonen, E. (toim.) 2006. So-
veltava yhteiskuntatiede ja filosofia. Helsinki: Gaudeamus.

Malja, M., Puustinen-Korhonen, A., Petrelius, P., Eriksson, P. (toim.) 2019. Lastensuojelun
laatusuositus. Sosiaali- ja terveysministerio: Helsinki.

Nylander, O. 2017. Tietojohtaminen ja tapaus SOTE. Helsinki: BoD- Books on Demand.

Ojasalo, K., Moilanen, T., Ritalahti, J. 2009: Kehittamistyon menetelmat-Uudenlaiset osaa-
mista lilketoimintaan. Helsinki: WSOY Pro.

Ojasalo, K., Moilanen, T., Ritalahti, J. 2015: Kehittamistyon menetelmat - Uudenlaista osaa-
mista lilketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro.

Puusa, A. 2020. Teoksessa Puusa, A., Juuti, P. (toim.) Laadullisen tutkimuksen nakokulmat ja
menetelmat. Talllinna: Gaudeamus.

Puusa, A., Juuti, P., 2020. Teoksessa Puusa, A., Juuti, P. (toim.) Laadullisen tutkimuksen na-
kokulmat ja menetelmat. Tallinna: Gaudeamus.

Rytila, M. 2011. Tietoperustainen johtaminen palvelutoiminnan suunnittelussa julkisella ter-
veydenhoitoalalla. Rovaniemi: Lapin yliopistokustannus.

Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus. Jyvaskyla: Docendo.

Tasala, M. 2020. Rettelditsijan ammatissa. Talentia 1/2020. Helsinki: Sosiaalialan korkeakou-
lutettujen ammattijarjesto Talentia ry, 6-9.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallon analyysi. Helsinki: Tammi.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2013. Laadullinen tutkimus ja sisallon analyysi. Helsinki: Tammi.



44

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2004. Laadullinen tutkimus ja sisallon analyysi. Helsinki: Tammi.
YK:n lastenoikeuksien sopimus, SopS 59 ja 60/1991
Lastensuojelulaki 12.2.2007/417, 4 §,378

Lastensuojelulaki 30.12.2014/1302, 3 §

Sahkoiset

Ahlgren-Leinvuo 2016.Kuuden suurimman kaupungin lastensuojelun palvelujen ja kustannus-
ten vertailu 2015.Helsinki; Edita Prima. Viitattu 06.01.2021 https://www.hel.fi/hel2/tieto-
keskus/Kuusikko_lastensuojelu_2015.pdf

Alatalo, M, Lappi, K & Petrelius, P. 2017. THL:n tyopaperi Lapsikeskeinen suojelu ja perheen
toimijuuden tukeminen lastensuojelun perhetyossa ja perhekuntoutuksessa. Viitattu
04.01.2021 RN_ISBN_978-952-302-859-3.pdf (julkari.fi)U

Hiitola, J & Heinonen, H.2009. Huostaanotto ja oikeudellinen paatoksenteko: hallinto-oikeuk-
sien ratkaisut huostaanottoasioissa 2008. Helsinki: Terveyden- ja hyvinvointilaitos. Viitattu
09.01.2021 https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/79959/f84ee235-d74a-4898-af24-
deb260f3a806.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Koivuranta Paivi (Toim.) 2019. Terveydenhuollon laatuopas. Viitattu
4.12.2020 https://www.kuntaliitto.fi/ajankohtaista/2019/uudistettu-terveydenhuollon-laa-
tuopas-julkistettu

Korhonen, A, Ruuskanen, K. (toim.)2014. Lastensuojelun laatusuositus. Tampere: Suomen Yli-
opistopaino oy. Viitattu 18.4.2020. http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/70275/URN_ISBN_978-952-00-3488-7.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Korkiakoski, K.& Gerdt, B.2017. Ylivoimainen asiakaskokemus. Viitattu 28.04.2020 https://bis-
neskirjasto-almatalent-fi.nelli.laurea.fi/teos/GAIBHXCTEB#kohta:Ylivoimainen((20)asiakasko-
kemus((20)/piste:b4

Koster,A. Damiani -Taraba, G. 2016. Child Arlington. Vol 94. 155.6.2016: 89-104. Vii-
tattu 24.7.2020 https://search-proquest-com.nelli.laurea.fi/docview/2006754515/?pq-
origsite=primo

Lastensuojelun keskusliitto 2020. Lasten osallisuuden vahvistaminen perhekeskustoiminnan
kehittamisessa. Viitattu 04.01.2021 https://www.lskl.fi/julkaisut/perheet-keskioon-toiminta-
suositus-lasten-osallisuus/

Lukka, K. Konstruktiivinen tutkimusote. viitattu 06.05.2020 https://meto-
dix.fi/2014/05/19/lukka-konstruktiivinen-tutkimusote/

Loytana, J. 2011. Mita on asiakaskokemus. Viitattu 28.04.2020 http://www.asiakaskoke-
mus.fi/2011/01/mita-on-asiakaskokemus/

Peltola, M, Moisio, J. 2017. Aini3 ja aanettomyytta palvelukentilld. Katsaus lasten ja nuorten
palvelukokemuksia koskevaan tietoon. Helsinki: Nuorisotutkimusseura. Viitattu

27.12.2020 http://www.nuorisotutkimusseura.fi/images/julkaisuja/aania ja aanetto-
myytta palvelukentilla.pdf

SOS-Lapsikyla 2019. Viitattu 19.04.2020 https://www.sos-lapsikyla.fi/



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2007/20070417#a30.12.2014-1302
https://www.hel.fi/hel2/tietokeskus/Kuusikko_lastensuojelu_2015.pdf
https://www.hel.fi/hel2/tietokeskus/Kuusikko_lastensuojelu_2015.pdf
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/134616/URN_ISBN_978-952-302-859-3.pdf?sequence=1
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/134616/URN_ISBN_978-952-302-859-3.pdf?sequence=1
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/79959/f84ee235-d74a-4898-af24-deb260f3a806.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/79959/f84ee235-d74a-4898-af24-deb260f3a806.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70275/URN_ISBN_978-952-00-3488-7.pdf?sequence=1&isAllowed=y%E2%80%AF%E2%80%AF
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70275/URN_ISBN_978-952-00-3488-7.pdf?sequence=1&isAllowed=y%E2%80%AF%E2%80%AF
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70275/URN_ISBN_978-952-00-3488-7.pdf?sequence=1&isAllowed=y%E2%80%AF%E2%80%AF
https://bisneskirjasto-almatalent-fi.nelli.laurea.fi/teos/GAIBHXCTEB#kohta:Ylivoimainen((20)asiakaskokemus((20)/piste:b4
https://bisneskirjasto-almatalent-fi.nelli.laurea.fi/teos/GAIBHXCTEB#kohta:Ylivoimainen((20)asiakaskokemus((20)/piste:b4
https://bisneskirjasto-almatalent-fi.nelli.laurea.fi/teos/GAIBHXCTEB#kohta:Ylivoimainen((20)asiakaskokemus((20)/piste:b4
https://search-proquest-com.nelli.laurea.fi/docview/2006754515/?pq-origsite=primo
https://search-proquest-com.nelli.laurea.fi/docview/2006754515/?pq-origsite=primo
https://www.lskl.fi/julkaisut/perheet-keskioon-toimintasuositus-lasten-osallisuus/
https://www.lskl.fi/julkaisut/perheet-keskioon-toimintasuositus-lasten-osallisuus/
https://metodix.fi/2014/05/19/lukka-konstruktiivinen-tutkimusote/
https://metodix.fi/2014/05/19/lukka-konstruktiivinen-tutkimusote/
http://www.asiakaskokemus.fi/2011/01/mita-on-asiakaskokemus/
http://www.asiakaskokemus.fi/2011/01/mita-on-asiakaskokemus/
http://www.nuorisotutkimusseura.fi/images/julkaisuja/aania_ja_aanettomyytta_palvelukentilla.pdf
http://www.nuorisotutkimusseura.fi/images/julkaisuja/aania_ja_aanettomyytta_palvelukentilla.pdf
https://www.sos-lapsikyla.fi/%22%20/

45

Suomen standardisoimisliitto.2016. Mita laatu on? viitattu
19.04.2020 https://www.sfs.fi/ajankohtaista/uutiskirjeet/uutiskir-
jeet_2016/mita_laatu_on_artikkeli

Terveydenhuollon laitos 2020. Laatu. Viitattu 19.04.2020 https://thl.fi/fi/web/sote-uudis-
tus/palvelujen-tuottaminen/laatu

Virtanen, P, Suoheimo, M, Lamminmaki, S, Ahonen, P, Suokas, M.2011. Matkaopas asiakaslah-
toisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittaminen. Viitattu 18.10.2020 https: //www.business-
finland.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas. pdf

Summa, T. & Tuominen, K. 2009. Fasilitaattorin kasikirja. Menetelmia sujuvaan ryhmatyos-
kentelyyn. Kepan raporttisarja / Kehitysyhteistyon palvelukeskus, 103. Kehitysyhteistyon pal-
velukeskus Kepa ry. https://www.globaalikasvatus.fi/sites/default/files/attachments/fasili-
taattorin-tyokirja-menetelmia-sujuvaan-ryhmatyoskentelyyn.pdf

Julkaisemattomat lahteet

Kinnunen, O., Porokoukka, J.2016 Fasilitointi asiantuntijan tyokaluna. Helsinki; Laurean am-
mattikorkeakoulu.

SOS-Lapsikyla 2020. SOS-Lapsikylan perhekuntoutuksen perehdytyskansio.


https://www.sfs.fi/ajankohtaista/uutiskirjeet/uutiskirjeet_2016/mita_laatu_on_artikkeli
https://www.sfs.fi/ajankohtaista/uutiskirjeet/uutiskirjeet_2016/mita_laatu_on_artikkeli
https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/laatu
https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/laatu
https://www.businessfinland.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf
https://www.businessfinland.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf
https://www.globaalikasvatus.fi/sites/default/files/attachments/fasilitaattorin-tyokirja-menetelmia-sujuvaan-ryhmatyoskentelyyn.pdf
https://www.globaalikasvatus.fi/sites/default/files/attachments/fasilitaattorin-tyokirja-menetelmia-sujuvaan-ryhmatyoskentelyyn.pdf

Kuviot

Kuvio 1: Perhekuntoutuksen prosessikaavio .....ccceeeriiieeeeeeirnerneeeeiernneeereesnnncecaenes

Kuvio 2: Ryhman 1 arvokello
Kuvio 3: Ryhman 2 arvokello

46



47

Liitteet

1 TR Y T | 48
Liite 2: Tyopajan KULSU T ....eeeeeiiiiiiiii ittt ettt ettt e ee e eeenaneeees 49
LI B oo T | - 1 A PP 50
Liite 4: Ohjeet arvoKelloOon ......ueiiiiiiiii i ettt et e e eireeeeeaaennnaaaens 51
Liite 5: ArvoKellon SiSAlEO ...cvuutiiit ittt ettt e s 52
Liite 6: SiSAllONANAlYY ST «uniieitiieit it i ittt it e e aaaaaaaas 53

Liite 7: Vanha VIilKKOKYSELY. ... .uueeeiiiiiiii it et i ettt eeeiaeeeeeeaennnneeens 55



48

Liite 1: Saate

AMMATTIKORKEAKOULU

University of Applied Sciences

Saate 02.02.2020

Minja Rosman, Anu Vuorinen Opinnaytetyo / Satu Vuorela

SAATE TYORYHMALLE OPINNAYTETYON AIHEESTA

Opiskelemme Minja Rosmanin kanssa Laurean sosiaali- ja terveysalan johtamisen (YAMK) lin-
jalla. Tarkoituksenamme olisi yhdessa teidan ja mahdollisesti asiakkaiden kanssa kehittaa yk-
sikkoomme sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely nykyisen paperiversion tilalle.

Aihe syntyi siita, kun tietojohtamisen opintojaksolla kaytimme meilla SOS-Lapsikylan perhe-
kuntoutuksessa kaytossa olevaa paperista kyselylomaketta eraassa tehtavassa, pohdimme sita
voisiko asiakastyytyvaisyyskyselya oikeasti hyodyntaa siina, miten asiakkaat tulevat kuuluiksi,
miten heidan kanssaan paastaan asetettuihin tavoitteisiin, ja minkalaista tietoa pystyttaisiin
valttamaan palvelun osallistujille.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, jonka avulla saa-
taisiin kerattya tietoa asiakkaan tamanhetkisesta kokemuksesta. Asiakkaat ovat ne, jotka par-
haiten pystyvat kertomaan palvelun vaikuttavuudesta ja siita minkalaista kohtaamista he ovat
saaneet. Taman lisaksi tietoa kertyisi yksikon kayttoon pidemmalta aikavalilla, jonka avulla
pystyttaisiin kehittamaan tyotamme jatkuvasti ja tuottamana palveluntuottajalle reaaliai-
kaista tietoa palvelusta.

Tietoperustana tulemme kayttamaan perhekuntoutusta, tietojohtamista ja laadun kasitetta.

Opinnaytetyon aikataulusta:

Kevaan 2020 aikana teemme tietoperustaa tyolle.

Huhtikuussa pidetaan tyopaja (4h) Tampereen perhekuntoutusyksikossa halukkaille, aika il-
moitetaan myohemmin.

Opinnaytetyo valmistuu lokakuussa 2020.

Saatteen avulla toivomme kaynnistavamme yhteistyon kanssanne sahkoisen asiakastyytyvai-
syyskyselyn kehittamisessa. Toivomme, etta antaisitte palautetta opinnaytetyon aiheesta,
minkalaisia kehitysideoita syntyi, minkalaisiin asioihin toivoisitte meidan kiinnittavan huo-
miota asiakaskyselya suunnitellessa. Oletko kaytettavissa varsinaista sahkoista asiakastyyty-

vaisyyskyselyn suunnittelussa ja tulevassa tyopajassa? Palautetta voi antaa anu.vuorinen@sos-

lapsikyla.fi 12.2.2020. mennessa.

Kiitos ajastasi!
Terveisin
Minja Rosman Anu Vuorinen

minja.rosman@student.laurea.fi anu.vuorinen@student.laurea. fi



mailto:anu.vuorinen@sos-lapsikylä.fi
mailto:anu.vuorinen@sos-lapsikylä.fi
mailto:minja.rosman@student.laurea.fi
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Liite 2: Tyopajan kutsu 1

Kutsi Tgépajaaw

TYopajan tarkottuksena on kehittid
Yholessit SOS-lapsikylin tysntekijsiden ja
asiakasperhelden Ranssa asiakastyytyviiisyyskyselyd.
Alkataulu:

klo 13- 13.15 ALlQungsenga tervetulon

13,15- 14,30 Wdessﬁ tgésleewtetgé

14,30-15 Kahvitauko

15-1545 Yhteenveto

15,45-16 Pﬁivﬁwwpetus
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Liite 3: Tyopaja 2

TYopaja 16,10,2020 klo 13-16 q

klo 13-13,10 Tybpajan alottus, parivtuminen sekf huoneisiin jakp

(etdyhteyden testaus)

klo 13,10- 13,30 Arvokello / Emphaty map

Rlo 13.30- 14 Asiakaskyselyn tysstitminen/

tahdosta Heini Kuusela alustan, miten kysely tehdddn

Rlo 14- 14 .15 Kahvitauko

klo 14.15- 1545 Asia leas}etds%m tgﬁs’cb’tmﬁmw

klo 15,4516 NimﬁhﬁLpaiLuJa palaute
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Liite 4: Ohjeet arvokelloon
ARVOKELLON TEKEMISEEN OHJEET

Tarvikkeet tusseja, arvot/ asiat, valmis kellotaulu

Tehtavan tavoitteena on loytaa aiheen kannalta tarkeimmat arvot suhteuttamalla ta-
voitteita tai arvoja toisiinsa. Opinnaytetyon tavoite on parantaa asiakkaan koke-

maa palvelukokemusta perhekuntoutuksessa.
Minkalaisia asioita meidan kannattaisi silloin mitata?

Teille on jo jaettu edellisesta tyopajasta nousseita asioita tahan tehtavaan, mutta
voitte viela parin kanssa keskustella teille nousseista ajatuksista ja lisata ne tahan
arvokellon asialistaan. Asioista tulisi olla 6-10. Valitse parisi kanssa naista viisi tar-

keinta.
Sijoita valitsemanne asiat/arvot valmiina olevaan ympyran kehalle.

Keskustele parisi kanssa, kumpi asioista on tarkeampi. Veda viiva asioiden valille ja
osoita nuolella kumpi asia on tarkeampi. Toista tama kaikkien asioiden kanssa ja aina

yhdista viivalla asiat ja merkitse nuolella se mika on tarkein.

Lopuksi esitatte muille ryhmille teidan arvonne / asiakellon ja minkalaiset asiat nou-
sivat teidan arvokellossa tarkeimmiksi aiheeksi. (Fasiliointi asiantuntijan tyokaluna

menetelmia kesa 2016, Laurea)




Liite 5: Arvokellon sisalto

ASIAT ARVOKELLOON

52

Toiminnan tavoite on parantaa asiakkaan kokemaa palvelukokemusta perhe-

kuntoutuksessa.

Minkalaisia asioita meidan kannattaisi silloin mitata?

Viikko-ohjelmien toteutuminen

kuulluksi tuleminen

siin paaseminen

Tyoskentelyyn asetettujen tavoittei-

asiakkaan oma sitoutuminen tyosken-
telyyn

Miten perheesi arki sujuu perhekun-
toutuksessa?
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Liite 6: Sisallonanalyysi

SISALLONANALYYSI
YLAKATEGORIAT

KUULLUKSI TULEMINEN
JA ASIAKASLAHTOI- PERHEEN SAAMA APU

SYYS

ALAKATEGORIAT

Lapsen oikeudet

Asiakkaan osallisuus

Tasavertaisuus Perheen hyvinvointi lisaantyy

Asiakaslahtoisyys

Luottamus Perhe saa tarvitsemaansa

Kuuleminen apua

Laatu

Perheen tilanteessa tapahtuu

- Lasnaolo
Kunnioitus
muutosta

Kiireettomyys

Aito valittaminen

ARVOT

2 x lapsen oikeudet, lapsen oikeudet, 5 x asiakaan kokeminen tasavertaisesti, tasa-arvoi-
nen kohtelu, kohtaamisen laatu
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kunnioitus, kunnioitus, 6 x Luottamussuhteen luominen, avunpyyntd, vanhemman ja lapsen
valisen suhteen vahvistuminen, palautteen saaminen (seka positiivinen, etta negatiivinen),
Luottamus, Erityisen hienoja hetkia ovat myos ne, kun perheet joilla on vahvaa viran-
omaisvastaisuutta, pystyvat luottamaan meihin, luotettavuus, 1 x aito valittaminen

KUULLUKSI TULEMINEN JA ASIAKASLAHTOISYYS

5 x asiakkaan osallisuus, Huomioida lapsen osallistuminen tyoskentelyyn, Asiakaslahtoisyys,
Asiakaslahtoisyys, asiakaslahtoisyys, 4 x hanen kuuleminen, Asiakas tulee kuulluksi, kuul-
luksi, kuulluksi tuleminen, 3 x lasnaoleva kohtaaminen, Asiakkaan kiireeton kohtaaminen,
Silloin, kun asiakas kertoo tulleensa kohdatuksi

PERHEEN SAAMA APU JA KEHITTYMINEN

Asikas tulee autetuksi, Lapsen hyvinvointi omassa perheessaan lisaantyy, vanhempien ja
lasten yhteyden loytyminen ja vahvistuminen, Perheen tilanteessa tapahtuu muutoksia,
Asiakas tulee autetuksi, Tyoskentelymme perheessa mahdollistaa muutoksen., Nakiessani
perheessa muutoksen parempaan, Asiakkaan kanssa paastaan yhteistyolla positiiviseen
muutokseen, asiakas voimaantuu ja alkaa tyoskentelemaan kohti laadittua suunnitelmaa,
Kun asiakas kokee itse saaneensa apua, perhe paasee palaamaan yhdessa kotiin, ja lapsilla
on hyva olla, Silloin kun, kaikki perheen jasenet kokevat, etta he ovat saaneet meilta jo-
tain hyvaa matkaansa ja he kokevat itsensa onnelliseksi, yhdessa asiakkaan kanssa onnistu-
minen edistymisesta suhteessa yhteisiin tavoitteisiin, tavoitteet ja niihin paaseminen, per-
heen arjen sujuminen, tavoitteen mukainen tyoskentely

EROT/MUUT YKSINAISET
uskaltaa ylittaa itsensa jossain asiassa.
Asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun.

lapinakyva tyoskentely

Tyopaja lokakuu Asiakkaan oma sitoutuminen, viikko-ohjelma



Liite 7: Vanha viikkokysely
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Vastaa kokemuksistasi perhekuntoutuksessa viimeisen viikon ajalta piirtamalla viivalle rasti

kokemuksiasi vastaavaan kohtaan:

4 Vo

Olen tullut kuulluksi.
Olen tullut ymmarretyksi.

Mielipiteeni on hyvaksytty.

NG /
4 )

Perhekuntoutuksessa on pu-
huttu ja tehty asioita, joita

pidan itse tarkeana.

- J
4 )

Ohjaajien tavat tehda per-

hetyota sopivat minulle ja

perheelleni.

- J

En ole tullut kuulluksi.

Minua ei ole ymmarretty.

Mielipidettani ei ole hyvaksytty.

0] huttu ja tehty asioita, joita

en pida itse tarkeina.

-

Perhekuntoutuksessa on pu-

J

-

~

0 Ohjaajien tavat tehda perhe-

perheelleni.

\_

tyota eivat sovi minulle eika

J
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