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Opinnaytetyo on Design-tyyppinen toimintatutkimus, jossa rakennettiin asiakasvaikuttavuuden
itsearviointimalli Reilu Palvelu ry:lle. Reilu Palvelu ry on sosiaali- ja terveysalan jarjestojen
seka niiden omistamien yritysten yhteistyofoorumi ja se hallinnoi REILU-palvelumerkkia.
REILU-palvelumerkki on tae vastuullisesta palvelutuotannosta. Se on myos lupaus siita, etta
merkin kayttooikeuden saaneet organisaatiot toimivat asiakaslahtoisesti seka kehittavat
toimintaansa systemaattisesti asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten pohjalta.

Opinnaytetyon viitekehyksena on yhteiskunnassamme kaynnissa oleva sosiaali- ja
terveyspalvelujen rakennemuutos seka muutoksen mukanaan tuoma vallan ja vastuun
siirtyminen sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisesta ja kehittamisesta entista enemman
julkiselta sektorilta yksityisille palveluntuottajille ja jarjestoille. Muutokseen liittyy myos
palvelun kayttajan, asiakkaan aseman uudelleen arviointi ja vahvistaminen seka
palveluntuottajille asetettu vaatimus osoittaa luotettavasti tuottamiensa palvelujen
vaikuttavuus.

Monisyista vaikuttavuuden kasitetta opinnaytetyossa lahestytaan asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten kautta. Asiakaslahtoisen nakokulman valinnalla halutaan painottaa
asiakkaiden kokemusten merkitysta palvelujen vaikuttavuuden arvioinnin ja kehittamisen
lahtokohtina.

Opinnaytetyo koostuu kahdesta vaiheesta, itsearviointimallin teoriaohjatusta suunnittelusta
seka mallin viimeistelysta testivaiheessa pilottiorganisaatiolta keratyn palautteen pohjalta.
Malli rakentuu laatutyoskentelylle ominaiseen jatkuvan parantamisen ajatukseen ja
itsearvioinnin merkityksen korostamiseen seka ohjaa REILU-palvelumerkin kayttooikeuden
saaneita organisaatioita kuvaamaan ja arvioimaan asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten hyodyntamisen tapaa ja tasoa organisaatioissaan. Lisaksi malli tukee
organisaatioita kehittamistavoitteiden asettamisessa ja ohjaa organisaatioita tarvittaessa
taydentamaan laatujarjestelmiaan niin, etta ne jatkossa hyodyntavat asiakkaiden
vaikuttavuuskokemuksia entista johdonmukaisemmin toiminnassaan. Reilu Palvelu ry:lle malli
on myos valine valvoa REILU-palvelumerkin periaatteiden toteutumista.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, vaikuttavuus, asiakkaiden vaikuttavuuskokemus, itsearviointi,
laadunhallinta, vastuullisuus.
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This thesis is a design style action research in which the client effectiveness self-assessment
model was built for Fair Service association. Fair Service is a co-operation forum for social
and health service associations and for the firms owned by them. Fair service supervises the
use of the FAIR-service mark. The FAIR-service mark is a guarantee for responsible service
production. The mark is also a promise that all the organizations that have been given the
right to use the FAIR-service mark will have client orientation as a base for their operation
and they will develop their services systematically on the grounds of the client experience.

The framework of this thesis is the structural change that is taking place in our social and
health services. That change has passed the power and responsibility to produce and to
develop social and health services more and more from the public sector to the private
providers and organizations. The relevant issues in this change are the reassessment and the
strengthening of the status of the service user, as well as the demand for the service produc-
ers to reliably show that their service production is effective.

In this thesis the complex concept of effectiveness is approached through the clients’
experiences of the effectiveness. This client orientated approach emphasizes the fact that
client experience is the basis for assessment and development of service effectiveness.

The thesis consists of two stages, the former is the planning of the self-assessment model
with theory structure and the latter is the finishing of the model with the feedback from the
pilot organizations that were testing the model. The model is based on the idea of the
continuous improvement which is characteristic for the quality management and it emphasiz-
es the significance of self-assessment. Furthermore the model guides the organizations that
have been given the right to use the FAIR-service mark to describe and assess the way and the
level how they benefit client orientation and the clients’ experiences in their organisations.
The model helps organisations to set their development targets, too. Moreover, this model
guides the organizations to complement their quality systems if needed, so that they will be
able to benefit from the clients’ effectiveness experience more consistently in their
operation. In addition to this, the model is also a means of the Fair Service to supervise that
the rules behind the FAIR-service mark are actualised.

Keywords: client orientation, effectiveness, client effectiveness experience, self-assessment,

quality management, responsibility.



Sisallys

1 o] 3T =T o | o 6
2 1= 1 - - N 8
2.1 ReIU PAlVElU MY ettt it et i ittt eieeeeeneeeesneeeannaeeanneeanns 8

2.2 REILU-palvelumerKKi.....ueeeeetietiireientieitieneeeneeenteeneeeneeeneeeneeeneeenneanes 9

2.2.1 REILU-palvelumerkin lahtokohta ja kayttOoikeus.......ccccevveeeneennnennns 10

2.3 Laadunhallinnan perusteita ......coeeieiieiiiiieiiiiieeerieeeerieeeeeneeeenreeeenneeens 11

2.3.1 1tSearvioiNMiSta ..oouviiiiiiiiiiiiiiiiiii it 15

2.3.2 Itsearviointimalleista ....ooeveieiiieiiiiiiii e 16

3 Tarkoitus ja tavoitteet .. ui e e e et e e e e e 18
3.1 Itsearviointimallin arviointiasetelma; miksi, mita ja miten arvioidaan? ....... 18

3.2 Itsearviointimallin hyodyt ....cooiuiiiiiiiiiiiiiiiii e er e enaeeeans 19

3.3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimustehtava..........ccovviiiviiiiiiiiininnnnnn.. 20

3.4 Sovellettavat tutkimusmenetelmat .......ccoeviiiriiiiiiiiiiiiiieieieeeenns 21

3.4.1 Design-tyyppinen toimintatutkimus........ccooveiiiiiiiiiiiiiiiiininnnennn. 21

3.4.2 Testivaiheen aineiston hankinta- ja analysointimenetelmat............. 22

4 Keskeiset Kasitteet. . o.uiiuiiiiiiiii i e aes 24
4.1 Yhteiskuntavastuusta .....coeeiieiiieiiitiiiiiieir e e reneeeneeeeeeneraneaanens 24

4.1.1 Yritysmuodon yhteydesta vastuullisuuteen...........cccevviviviivinnnnenn. 25

4.2 ASTAKKUUS ..ot 26

4.2.1 Asiakaskokemuksesta .....ccevvriiieiiiiiiiiiiiiiiiiiir e 27

4.2.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyjen hyodyntamisen kritiikista................... 28

N £ 1| (0] 1 =\ T L O PP 29

4.3.1 Vaikuttavuusmekanismeista ......oevveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienaenns 32

4.3.2 Asiakaslahtoisyydesta vaikuttavuuden lahtokohtana ...................... 33

5 Asiakasvaikuttavuuden itsearviointimalli .........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiie 35
5.1 lItsearviointimallin rakentamisen lahtokohdat ..........c..ccoiiiiiiiiiiiiiiinan. 35

5.2 Teoreettisen itsearviointimallin suunnittelu ja rakentaminen................... 37

5.3 Itsearviointimallin testaaminen pilottiorganisaatioissa .........ccecevvevennennn. 39

5.3.1 Testivaiheen keskeiset tulokset ja johtopaatokset .............ccccueeen. 41

5.4 ltsearviointimallin SiSAEO ....ooviieiiiiiii i 45

6 A 4 o) 13 Rt 47
6.1  Tutkimuksen luotettavuudesta .........cooiuiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 47

6.2  OpinnaytetyOprosessin arvioiNtia.....eeeeeeeereeeereerenneeeenneeesnneeeerneeennneens 49

7 (013 Te 11| - R PP PP 51
0 1 = o N 54
L1 T o N 57
3 = PN 58



1 Johdanto

Ratkaisua julkisen talouden kestavyysvajeeseen, rakenteellisten uudistusten toteuttamiseen
ja palvelujen saatavuuden, laadun seka vaikuttavuuden parantamiseen on yhteiskunnassamme
haettu mm. julkisen palvelutuotannon markkinoistamisella (esim. New Public Management)
seka monituottajamalliin siirtymisella. Kasvavan osan sosiaali- ja terveyspalveluista tuottavat
tana paivana yksityiset yritykset, mutta myos jarjestoomisteisten palvelutuottajien maara on
kasvanut viime vuosina. Sosiaali- ja terveyspalvelujen yksityistamiskehitys nayttaa Suomessa
noudattavan paaosin samaa kehitystrendia kuin muuallakin lansimaissa. Suuret kansainvaliset
yritykset ovat vahitellen rantautuneet myos Suomessa toimialoille, joissa kasvupotentiaali ja

voiton teon mahdollisuudet ovat suurimmat.

Kaskisen (2012) mukaan kehitys on siirtanyt myos valtaa ja vastuuta sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelman kehittamisesta yrityksille. Kyseenalainen yritysten vallankayttoon
liittyva esimerkki tuli julki talvella 2011, kun Laakariasema Mehilaisen veronmaksuun liittyvat
eettisesti kyseenalaiset jarjestelyt nousivat puheenaiheeksi (Helsingin sanomat 2011).
Vastaavan tyyppisia esimerkkeja yritysten eettisesti kyseenalaisesta toiminnasta ja
yhteyksista veroparatiiseihin on noussut keskusteluun vuoden 2012 aikana useasti. Vallan ja
vastuun osittainen siirtaminen julkisista palveluista yksityisille yrityksille on lisannyt myos
kansalaisten luottamuspulaa yritysmuotoista palvelutuotantoa kohtaan. Porter ja Kramer
(2011) tarjoavat suurten yritysten ja kansalaisten luottamuspulan ratkaisuksi ns. jaetun arvon
mallia. Jaettua arvoa syntyy silloin, kun yritys kykenee oman tuloksensa maksimoimisen
lisaksi ratkaisemaan yhteiskunnallisesti tarkeita haasteita ja tuottamaan lisaarvoa asiakkaiden
lisaksi myos ymparoivalle yhteisolle. Myos poliittinen paatoksenteko on reagoinut tilanteeseen
ja esimerkiksi Helsingin kaupunginvaltuusto on paattanyt kaynnistaa Globaalin vastuun
strategian valmistelun tavoitteenaan mm. reilun kaupan tuotteiden kayton lisaaminen ja

harmaan talouden torjunta (Helsingin sanomat 2012).

Suomessa yritysten vastuullisuutta ja yhteiskuntavastuuta ovat nostaneet esille mm. Reilu
Palvelu ry. ja Tyo ja -elinkeinoministerio (TEM). TEM lanseerasi Suomen itsenaisyyden
juhlarahaston (Sitra) rahoituksella Suomeen Yhteiskunnallinen yritys merkin joulukuussa 2011.
Merkkia hallinnoi Suomalaisen Tyon Liitto ry. Yhteiskunnallinen yritys -merkin saaneen
yrityksen tavoitteena on ratkaista yhteiskuntamme ongelmia liiketoiminnan keinoin.
Yhteiskunnallisessa yrityksessa paaroolissa on ihmisen ja ympariston hyvinvointi ei voitonjako
omistajille. Yhteiskunnallisen yrityksen toimintatapa on kohtuullinen ja reilu. Suomeen on
perustettu myos Suomen Yhteiskunnallisten Yrittajien Yhdistys Syy ry. (Yhteiskunnallinen

yritystoiminta 2012.)



Yksitoista sosiaali- ja terveysalan valtakunnallista jarjestoa perusti kesakuussa 2010 Reilu
Palvelu ry:n tekemaan jarjestolahtoista palvelutuotantoa tunnetuksi asiakkaille, palvelujen
kayttajille ja tilaajille. Reilu Palvelu ry on uudenlainen yhteistyo- ja edunvalvontafoorumi
sosiaali- ja terveysalan jarjestoille ja niiden omistamille yrityksille, joiden tehtavana on
terveyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin edistaminen. Yhdistyksen tarkoituksena on edistaa ja
kehittaa sosiaali- ja terveysalan jarjestojen ja niiden omistamien yritysten vastuullisen
palvelutoiminnan edellytyksia ja toimintakulttuuria seka parantaa palveluiden laatua. Reilu
Palvelu ry on rakentanut REILU-palvelumerkin vakuudeksi jarjestolahtoisen palvelun laadusta
ja vastuullisesta lilketoiminnasta. Jarjestolahtoisella palvelutuotannolla on Suomessa pitkat
perinteet ja jarjestoomisteiset sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavat yritykset ovat
kaytannossa ensimmaisia yhteiskunnallisia yrityksia Suomessa. Ne tayttavat yhteiskunnallisen
yrityksen tunnusmerkit, mutta sitoutuvat viela vahvemmin yhteiskunnallisen hyvan
tuottamiseen. Reilu Palvelu ry:n jasenet nostavat vastuullisuuden lisaksi palveluiden laadun,

asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemukset toimintaa ohjaaviksi periaatteiksi.

Itsearviointimalli on Reilu Palvelu ry:lle valine varmistaa etta REILU-palvelumerkin
kayttooikeuden saaneet organisaatiot tayttavat REILU-palvelumerkille asetetut
vaikuttavuuden ja asiakaslahtoisyyden vaatimukset. Malli ohjaa REILU-palveluorganisaatioita
asiakaslahtoisten toimintamallien jatkuvaan parantamiseen seka kehittamaan systemaattisesti
toimintaansa asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten pohjalta. Itsearviointimalli tuottaa myos
Reilu Palvelu ry:lle tietoa asiakasvaikuttavuuden ja asiakaslahtoisyyden tilasta

REILU-palveluorganisaatioissa.

Monisyista vaikuttavuuden kasitetta mallissa lahestytaan ensisijaisesti asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten kautta. Lahestymistapa on jarjestolahtoiselle palvelutuotannolle
ominainen. Lisaksi valinnalla halutaan tuoda vahvemmin esiin asiakkaiden kokemusten
merkitysta vaikuttavuuden mittaamisessa vaikuttavuuskeskustelua viimeaikoina vahvasti

hallinneen taloudellisen tehokkuuspuheen rinnalle.

Opinnaytetyolla halutaan osaltaan vaikuttaa siihen, etta yhteiskunnassamme kaynnissa
olevassa sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamistyossa huomioidaan julkisten palvelujen
yksityistamiskehitykseen liittyva vallan ja vastuun siirtyminen julkisista palveluista yksityisille
yrityksille. Lisaksi halutaan lisata palvelun kayttajien ja heidan omaistensa roolia
palvelutuotannon kehittamisessa. Jotta yksityiset palveluntuottajat voivat toimia
tuloksekkaasti ja tayttaa asiakkaiden odotukset, taytyy heidan myos ansaita asiakkaiden
luottamus. Luottamus on ansaittava joka paiva uudelleen ja uudelleen palvelujen arjessa,
mutta myos suhteessa yhteiskuntamme lainsaadantoon ja vallitsevaan eettiseen normistoon.
REILU -palvelumerkin myota vastuulliset palveluntuottajat erottautuvat markkinoilla

laadukkaiden palveluiden tarjoajina ja vastuullisina, pitkajanteisina toimijoina.



REILU-palvelumerkki on tae myos toiminnan asiakaslahtoisyydesta ja vaikuttavuudesta.

Asiakkaiden aani kuuluu REILU-palvelutuottajaorganisaatioissa vahvana.

2 Taustaa

2.1 Reilu Palvelu ry

Reilu Palvelu ry on uudenlainen yhteistyo- ja edunvalvontafoorumi sosiaali- ja terveysalan
jarjestoille ja niiden omistamille yrityksille, joiden tehtavana on terveyden ja sosiaalisen
hyvinvoinnin edistaminen. Reilu Palvelu ry:n tarkoituksena on edistaa ja kehittaa sosiaali- ja
terveysalan jarjestojen ja niiden omistamien yritysten vastuullisen palvelutoiminnan
edellytyksia ja toimintakulttuuria seka parantaa palveluiden laatua. Liiton saannoissa

yhdistyksen tarkoitus on maaritelty seuraavasti:

”Yhdistyksen tarkoituksena on edistaa ja kehittaa sosiaali- ja terveysalan
jarjestojen ja niiden omistaminen yritysten vastuullisen palvelutoiminnan
yleisia edellytyksia ja toimintakulttuuria seka parantaa edella mainittujen
tahojen tuottamien palvelujen laatua seka sitoutumista yhteisiin arvoihin.
Yhdistys valvoo jarjestoomisteisen palvelutuotannon yleisia etuja seka edistaa
jasentensa yleisia toimintaedellytyksia. Yhdistys edistaa alan jarjestojen ja
alalla toimivien palveluntuottajien valista yhteistyota. Tarkoituksensa
toteuttamiseksi yhdistys harjoittaa tutkimus-, tiedotus-, valistus-, koulutus- ja
julkaisutoimintaa seka neuvontaa. Tarkoituksensa toteuttamiseksi ja
tukemiseksi yhdistys voi omistaa ja hallinnoida yhteismerkkeja. Toimintansa
tukemiseksi yhdistys voi vastaanottaa avustuksia, lahjoituksia ja testamentteja.
Yhdistyksen tarkoituksena ei ole voiton tai muun taloudellisen ansion
hankkiminen sen toimintaan osallisille, eika yhdistyksen toiminta muutoinkaan
saa muodostua luonteeltaan paaasiallisesti taloudelliseksi”.(Reilu Palvelu
2010.)

Jarjeston perustivat kesakuussa 2010 yksitoista sosiaali- ja terveysalan valtakunnallista
jarjestoa tekemaan jarjestolahtoista palvelutuotantoa tunnetuksi asiakkaille - palvelujen
kayttajille ja tilaajille. Yhdistyksen perustajajarjestot ovat Asumispalvelusaatio ASPA,
Iholiitto, Kehitysvammaisten Palvelusaatio, Kuuloliitto ry, Kuurojen Liitto ry, Kuurojen
Palvelusaatio, Nuorisoasuntoliitto ry, Nuorten Ystavat ry, Vanhustyon keskusliitto, Vaestoliitto

seka Suomen CP-liitto ry.

Reilu Palvelu ry on rakentanut REILU-palvelumerkin vakuudeksi palvelun laadusta ja

vastuullisesta liiketoiminnasta. Yhdistys uskoo, etta jarjestojen palvelutoiminnan hyva maine



ja asiakkaiden tarpeiden tuntemus lisaavat ihmisten luottamusta jarjestopohjaiseen

palvelutuotantoon.

Kuva 1: Toimijoiden valiset suhteet ja roolit.

Sosiaali- ja terveysalan jarjestot omistavat paaosin REILU-palvelumerkki organisaatiot seka
Reilu Palvelu ry:n. Reilu Palvelu ry edistaa vastuullisen palvelutoiminnan edellytyksia ja
hallinnoi REILU -palvelumerkkia. Asiakkaat ovat palvelujen kayttajan roolinsa lisaksi usein
myos palvelun tuottajaorganisaatioiden omistajuudesta ja omistajaohjauksesta vastaavien

sosiaali- ja terveysjarjestojen jasenia.

2.2  REILU-palvelumerkki

REILU-palvelumerkki on jarjestojen vastaus sote -palveluiden markkinoiden muutoksiin.
REILU-palvelumerkin myota vastuulliset palveluntuottajat erottautuvat markkinoilla
laadukkaiden palveluiden tarjoajina ja vastuullisina, pitkajanteisina toimijoina.
REILU-palvelumerkin kayttaja sitoutuu tayttamaan toiminnassaan taloudellisen, sosiaalisen ja
ymparistovastuun kriteerit. Tama tarkoittaa sita, etta REILU-palvelumerkki palveluntuottajan

taloudellinen tulos palautuu kokonaisuudessaan omistajayhdistyksen toiminnan
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toteuttamiseen ja palveluntuottajan toiminnan kehittamiseen eli tata kautta takaisin
asiakkaille ja kansalaisten hyvinvoinnin edistamiseen. Merkin kayttajat sitoutuvat myos
laadukkuuteen, eli heilla on oltava kaytossaan vakiintunut laadun varmistuksen ja seurannan
menettely. Lisaksi REILU-palvelumerkin kayttajien on taytettava asiakaslahtoisyyden kriteerit
ja seurattava palvelun vaikuttavuutta seka raportoitava luotettavasti, miten asiakkaan

elamanlaatu on kohentunut palvelun asioista. (Reilu Palvelu 2010.)

REILU-palvelumerkki on rekisteroity syyskuussa 2011. REILU-palvelumerkki on vastuullisen
sote -palveluntuottajan tuotemerkki. REILU-palvelumerkki muodostuu Reilun palvelun

symbolista (sydankuvio) ja sen alapuolella olevasta REILU-tekstista.

Kuva 2: REILU-palvelumerkki.

Reilu Palvelu ry asettaa REILU-palvelumerkin kayttajille suuren, mutta samalla myos
perustellun ja perustavaa laatua olevan haasteen vaatiessaan merkin kayttajia seuraamaan
asiakasvaikuttavuutta ja raportoimaan luotettavasti siita, mita vaikutuksia palvelulla on
asiakkaiden elamanlaadun paranemiseen. Sosiaalityon olemassa olon oikeutus nojaa Pohjolan
(2012, 9 - 12) mukaan tyon vaikuttavuuteen: ollakseen legitiimia sosiaalityon tulee olla myos

vaikuttavaa.

2.2.1  REILU-palvelumerkin lahtokohta ja kayttooikeus

REILU-palvelumerkin kayttajat erottautuvat muista palveluntuottajista seuraavien

aatteellisten lahtokohtien kautta:
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- Jarjestolahtoisen palvelutoiminnan ja -tuotannon taloudellinen tulos palautuu
kokonaisuudessaan seka yrityksen oman toiminnan kehittamiseen etta kansalaisten
hyvinvoinnin edistamiseen.

- Jarjestojen palvelutuotantoa ohjaavat omistajajarjestojen omistajapolitiikka, sen
eetos ja arvopohja.

- Palvelutuotannon taustalla on omistavien yhteisojen jasenyyksista syntyva
asiakasosaaminen. Asiakasosaaminen perustuu pitkaan perinteeseen; jasenyydet
mahdollistavat palvelujen loppukayttajien osallistumisen palvelujen kehittamiseen ja

palvelujen tuotantoa koskevaan paatoksentekoon. (Reilu Palvelu 2010.)

Aatteellisten lahtokohtien taustalla vaikuttaa vahva jarjestotyon eetos eli jarjestojen tehtava
toimia jaseniensa edunvalvojina. Jasenien edunvalvonta tarkoittaa perinteisen

edunvalvontatyon lisaksi myos palvelujen kehittamista ja usein myos tuottamista jasenille.

REILU-palvelumerkki on yhteismerkki, jota voivat kayttaa merkin kayttooikeuden saaneet
toimijat sosiaali- ja terveysalan yhteison palveluissa ja palvelujen markkinoinnissa.
REILU-palvelumerkin kayttooikeus voidaan myontaa hakemuksesta Suomessa toimivalle
yleishyodylliselle jarjestolle tai saatiolle tai yleishyodyllisen jarjeston tai saation
merkittavalla enemmistolla (yli 50 %) omistamalle sosiaali- tai terveysalan
palveluntuottajayhteisolle. Reilu Palvelu ry:n hallitus myontaa oikeuden REILU-palvelumerkin
kayttoon palveluntuottajille, jotka tayttavat hallituksen tarkemmin maarittelemat
laatutekijat, sosiaalisen, taloudellisen ja ymparistovastuun kriteerit seka yhteiskunnallinen
merkittavyyden ja asiakaskeskeisyyden kriteerit. REILU-palvelumerkin kayttoa valvoo Reilu

Palvelu ry:n hallitus. (REILU-palvelumerkin saannot 2012.)

Merkin saaja sitoutuu myos jatkuvaan laadun ja vastuullisen toiminnan kehittamiseen. Merkin
kriteereissa on keskeisella sijalla asiakas. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sita, etta
tavanomaisten palautekyselyjen ja hoitosuunnitelmien lisaksi palveluntuottajan on kyettava
osoittamaan, miten asiakas on mukana toiminnan suunnittelussa, itse toiminnassa ja
mahdollisesti myos paatoksenteossa. Merkin saaneet seuraavat myos asiakasvaikuttavuutta,
palveluntuottajan on kyettava raportoimaan luotettavasti, miten asiakkaan elamanlaatu on
kohentunut palvelun ansiosta. Nain myos omaisten ja laheisten nakokulmalle tulee tarkea

painoarvo. (REILU-palvelumerkin hakuohje 2012.)

2.3 Laadunhallinnan perusteita

Laatu on hyvin monisaikeinen ja suhteellinen kasite, eika yksiselitteista laadun maaritelmaa

ole olemassa. Lillrankin (1999, 19) mukaan laadun maaritelma kannattaa aina miettia ja
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suhteuttaa kasiteltavan toimialan, tuotteen ja prosessityypin mukaan. Rousun ja Holman
(2004, 10) mukaan laatu on niista ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu
organisaation, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset

seka sithen kohdistuvat odotukset.

Kangasharjun (2008, 17) mukaan tuotosten laatu paljastaa myos asiakkaan kokeman laadun,
mika riippuu myos panosten ja palveluprosessin laadusta. Kun asiakkaan kokema laatu on
hyva, korkealaatuisilla panoksilla ja palveluprosesseilla saadaan aikaiseksi haluttuja ja
vaikuttavia lopputuloksia, esim. hoitoprosessit ovat tarkoituksenmukaisia ja asiakkaan tarpeet
huomioon ottavia. Laadun kokonaisvaltaisesti huomioon ottava mittaus sisallyttaa panosten ja

tuotosten maariin myos asiakkaiden nakemyksen palvelun laadusta.

Lillrank (1999, 28 - 39) jaottelee laadun neljan nakokulman mukaan. Tuotantokeskeinen
laadun nakokulma lahtee lopputuloksen (tuotteen) tarkastelusta suhteessa asetettuun
tavoitteeseen. Suunnittelukeskeinen laatu korostaa suunnittelun merkitysta, mita tehdaan ja
miten tehdaan? Asiakaskeskeisessa nakokulmassa tarkastellaan palvelun soveltuvuutta
asiakkaan tarpeisiin, jolloin laatu on ensisijaisesti siis asiakastarpeisiin vastaamista.
Systeemikeskeinen nakokulma korostaa puolestaan sidosryhmien merkitysta laadun
maarittelyssa. Lillrankin jako ei ole kattava, mutta on hyva lahtokohta laadun maarittelyn

perusteiden hahmottamiseen.

Tassa opinnaytetyossa lahestytaan laatua painottaen asiakaskeskeista nakokulmaa, jolloin
laadun maarittelyssa korostetaan asiakastarpeisiin vastaamista. Kuten edella todettiin, laadun
lahestyminen pelkastaan yhdesta nakokulmasta ei kuitenkaan riita palvelun laadun
kokonaisvaltaiseen hahmottamiseen. Kaytannossa myos muutkin laadun nakokulmat ovat
tavalla tai toisella lasna maarittelemassa laadun kasitetta. Taman itsearviointimallin
rakentamisen taustalla vaikuttaa vahvasti myos mm. suunnittelukeskeinen laadun nakokulma

systemaattisen ja jatkuvan kehittamisen ajatuksen korostamisena.

Laadunhallinta on laatua korostava nakokulma johtaa organisaation toimintaa, se on
toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja jatkuvaa parantamista niin etta asetetut
laatutavoitteet saavutetaan. Rousun ja Holman (2004, 8) mukaan laadunhallinta on hyvin

lahella systemaattisen tyon kehittamisen ja arvioinnin nakokulmia.

Laadun johtamisen keskeinen periaate on toiminnan jatkuva ja systemaattinen kehittaminen.
Jatkuva kehittaminen vaatii Lillrankin (1999, 136) mukaan systemaattista menettelya, jolla
aloitteet ja ideat kasitellaan, arvioidaan, pannaan toimeen, niiden toteutumista seurataan ja
niita parannetaan edelleen. Rousu ja Holma (2004, 58) esittavat toiminnan jatkuvan ja

systemaattisen kehittamisen idean jalostettuna laatukehana, jossa toiminta (do), arviointi
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(check), korjaavat toimenpiteet ja vakiinnuttaminen (act) seka suunnittelu (plan) toistuvat

jatkuvana toisiaan taydentavana prosessina.

Jatkuvan parantamisen ajatus on tavalla tai toisella rakennettu sisaan lahes kaikkiin
laatutyokaluihin ja laadunvarmistusjarjestelmiin, joista tunnetuimpia lienevat Euroopan
laatupalkintomalli EFQM seka ISO 9001:2000 laadunhallintajarjestelma. Sosiaali- ja
terveyspalvelujen laatutyoskentelyssa on kohtalaisesti kiinnostusta herattanyt myos mm.

henkiloston osaamiseen panostamista korostava Investors In People (lIP) kehittamismalli.

korjaavat suunnitelmat
toimenpiteet strategiat

ltsearvioinnit [ Perustehtav,
auditoinnit toteutus

Kuva 3. Laadun jatkuvan parantamisen keha (ns. Demingin ympyra, PDCA cycle) ja
itsearvioinnin linkittyminen toiminnan suunnitteluun, seurantaan ja jatkuvaan parantamiseen

(soveltaen Rousu & Holma 2004, 58 ja Silvennoinen ym. 2008, 61).

EFQM Laatupalkintomalli perustuu yhdeksaan arviointialueeseen, joita ovat johtajuus,
henkilosto, toimintaperiaatteet ja strategia, kumppanuudet ja resurssit, prosessit,
henkilostotulokset, asiakastulokset, yhteiskunnalliset tulokset ja keskeiset
suorituskykytulokset. Mallin viisi ensimmaista arviointialuetta tarkastelevat toimintatapojen
kuvaamista. Lopuissa neljassa arviointialueessa keskitytaan tulosten arvioimiseen. Tulosten

arvioinnissa otetaan kantaa erityisesti siihen, osoittavatko tulokset myonteista kehitysta tai



14

hyvaa suorituskykya, ovatko tulokset hyvia muihin verrattuna, ovatko tulokset seurausta

toimintatavoista ja miten kattavia tulokset ovat. (Silvennoinen ym. 2008, 16 - 18.)

Laatupalkintomallien soveltamisen arvo kehittamistyokaluina perustuu erityisesti siihen, etta
sen mukaan toteutettu itsearviointi tuottaa yrityksen toiminnan laatutasosta pisteytyksen,
joka mahdollistaa vertailut eri organisaatioiden ja eri ajankohtien valilla. Itsearviointi on siis
EFQM -mallissa keskeista.

ISO 9001:2000 laatujarjestelmaperheeseen kuuluu useampia standardeja, kuten ISO 9000, ISO
9001 ja ISO 9004. ISO 9001 on varsinainen laatustandardi, jossa on selkeat vaatimukset
toteutettavalle toiminnalle. ISO 9001 kannustaa organisaatioita omaksumaan prosessimaisen
toimintatavan seka korostaa prosessien jatkuvaa parantamista edella kuvatun laatukehan
mukaisesti. ISO 9001 vaatimuksia ohjaavia periaatteita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus,
henkiloston huomioiminen, prosessimainen ajattelutapa, systeemiajattelu, jatkuva
parantaminen, tosiasioihin perustuva paatoksenteko seka yhteistyosuhteet. Iso 9001:n
paavaatimukset organisaatioille ovat:

- toiminnan maarittaminen ja dokumentointi

- toimiminen tehtyjen maaritysten mukaisesti ja niin etta toiminnasta jaa myos

nayttoja
- toiminnan tehokkuudesta saadaan tietoa, on mittareita ja tuloksia seka

- tulosten kautta toimintaa ohjataan ja parannetaan systemaattisesti.

ISO laatusertifikaatin voi saada tayttamalla esim. ISO 9001:n vaatimukset auktorisoidun

arvioijan toteuttamassa ulkoisessa arvioinnissa. (Pesonen 2007, 74 - 80.)

Edella kuvatun systemaattinen kehittamisen toimintakulttuurin pohjalle rakentuu myos tassa
opinnaytetyossa rakennettava itsearviointimalli. Mallilla tuetaan organisaatioiden
systemaattista kehittamistyota nostamalla asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden
vaikuttamiskokemukset arvioinnin keskioon ja painottamalla niiden merkitysta systemaattisen

kehittamistyon kokonaisuudessa.

Atjosen (2007, 19, 231) mukaan arvioinnissa on kyse edellytysten, prosessien ja tulosten arvon
maarittamisesta ja maaritteleminen tapahtuu yleensa vertaamalla esimerkiksi prosesseja tai
tuloksia edellytyksiin ja asetettuihin tavoitteisiin. Tavoitteet ovat siis perusta, johon seka
arviointiprosessin etta tuloksen arvoa voidaan peilata eli arvioinnin tulosta ei voida aidosti

tulkita ja hyodyntaa ilman selkeaa tavoitteenasettelua.

Arviointia tarvitaan Rousun ja Holman (2004, 23) mukaan toiminnan ja palvelun laadun
kehittamistarpeiden arvioinnissa, mutta myos toiminnan jatkuvassa parantamisessa ja laadun

toteutumisen seurannassa. Tyypillisimmat laadun arvioinnin muodot ovat itsearviointi,
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ulkoinen arviointi (jota laatukielella usein kutsutaan myos auditoinniksi), vertaisarviointi seka
asiakasarviointi. Em. arviointeja kaytetaan yleensa taydentamaan toinen toisiaan ja
arviointimuodon valinta riippuu kulloisenkin arvioinnin tarkoituksesta ja tavoitteista. Otjosen
(2007, 231) mukaan arvioinnin tavoitteet luovat sen perustan, johon seka arviointiprosessin

etta arvioinnin tuloksen arvoa voidaan peilata.

Tassa opinnaytetyossa painotetaan sisaisen ja kehittavan arvioinnin nakokulmaa ulkoisen ja
valvovan arvioinnin nakokulman sijaan, mutta ymmarretaan myos ulkoisen arvioinnin
merkitys. Ulkoisella, tilivelvollisuuteen pohjautuvalla arvioinnilla on oma tarkea tehtavansa ja
paikkansa. Koska Reilu Palvelu ry huolehtii osaltaan siita etta sen yllapitaman merkin
kayttajat tayttavat yhdessa merkille asetetut vaatimukset ohjaa Reilu Palvelu ry:lle
rakennettavan itsearviointimallin arviointiasetelman rakentamista kehittamisorientaation
lisaksi myos tilivelvollisuuden nakokulma. Otjosen (2007, 234) mukaan tilivelvollisuuden
aanen ei pitaisi kuitenkaan peittaa kehityksen aanta ja arvioinnissa pitaisi pyrkia
mahdollisimman paljon kohti motivoivaa, tulevaisuuteen suuntaavaa ja kehittamista edistavaa

arviointikaytantoa.

2.3.1 Itsearvioinnista

Rousun ja Holman (2004, 24 - 34) mukaan itsearvioinnilla (self assessment) tarkoitetaan
arviointia, jossa palvelun tuottaja arvioi systemaattisesti omaa tyotaan ja organisaation
toimintakaytantoja. Itsearviointi voi auttaa esim. tunnistamaan muutosta vaativia ongelmia ja
nostaa esiin tekijoita, jotka arkipaivan kiireen keskella voivat jaada huomaamatta ja
huomioimatta. Itsearviointi kaynnistaa usein myos uutta ajattelua, oppimista ja
muutosprosesseja. Silvennoisen ym. (2008, 47) mukaan itsearvioinnit ovat organisaation itse
tekemia suorituskykynsa arviointeja, joiden on tarkoitus johtaa kilpailukykya tai toiminnan

vaikuttavuutta parantaviin toimenpiteisiin.

Silvennoisen ym. (2008, 48 - 49) mukaan organisaation itsearviointiin liittyvat oleellisesti
seuraavat piirteet:
- ltsearviointi on kiintea osa organisaation toiminnan suunnittelun, suorituskyvyn ja
vaikuttavuuden seurannan seka toiminnan kehittamisen prosesseja
- itsearvioinnissa tunnistetaan vahvuuksia, menestystekijoita, parantamisalueita ja
kehityskohteita
- Itsearviointi kohdistuu seka toiminnan etta tulosten arviointiin

- itsearvioinnin tarkoitus on johtaa kehittamistoimenpiteisiin.

Silvennoisen ym. (2008, 57 - 85) mukaan tehokas itsearviointi jatkuvan parantamisen
prosessina koostuu itsearviointikaytannon suunnittelusta, arviointiin valmistautumisesta,

arviointitapahtumasta ja havaintojen teosta, havaintojen ryhmittelysta, priorisoinnista ja
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paatoksenteosta seka kehittamistoimenpiteiden suunnittelusta ja toteutuksesta. Onnistunut
itsearviointi edellyttaa riittavaa osaamista, kuten jonkin laatutyokalun soveltamisen
hallintaa, prosessista vastuullisen henkilon nimeamista ja valtuuttamista seka valittujen

kehittamistoimenpiteiden johdonmukaista jalkauttamista ja tuloksellisuuden seurantaa.

Laki yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011) velvoittaa yksityisen sosiaalipalvelujen
tuottajan laatimaan toiminnan asianmukaisuuden varmistamiseksi omavalvontasuunnitelman.
Suunnitelma ohjaa organisaatioita arvioimaan toimintaansa, tunnistamaan keskeiset
laatutekijat seka kuvaamaan ne kriittiset tekijat, joihin omavalvonta tulee erityisesti
kohdistaa.

Valviran ohjeen 7/2012 (Valvira 2012, 3 - 5,15, 20) mukaan omavalvonnan tarkoituksena on
luoda toimiva menettely, jolla asiakasturvallisuutta ja laatua koskevat muutokset saadaan
aikaan nopeasti. Omavalvonnassa toimintayksikon johto ja koko henkilokunta yhdessa
osallistuvat toiminnan jarjestelmalliseen seurantaan ja kehittamiseen. Jatkuva kehittaminen
edellyttaa, etta toimintayksikossa on valmius kohdata myos tyytymaton asiakas ja tarvittaessa
ryhtya ripeasti toimenpiteisiin epakohtien korjaamiseksi. Omavalvontasuunnitelmassa on
kuvattava myos menettely, miten asiakkaan toiveet otetaan huomioon ja miten asiakasta tai

omaista kuullaan hoito- tai palvelusuunnitelmaa laadittaessa.

Omavalvontasuunnitelman ohjeissa korostetaan, tassa opinnaytetyossa rakennetun
itsearviointimallin tavoin, palautteen hankkimista palveluja kayttavilta asiakkailta ja
yhteistyokumppaneilta seka oman toiminnan itsearviointia sovittujen kriteerien mukaisesti.

Itsearviointimallin hyodyntaminen tukee omavalvontasuunnitelman laatimista ja painvastoin.

2.3.2 lItsearviointimalleista

Sosiaali- ja terveyspalvelualalla on kaytossa useita erilaisia enemman ja vahemman
strukturoituja itsearviointimalleja. Tunnetuimpia ovat mm. ITE-itsearviointimalli, Bikva-malli

seka Kuvastin itse- ja vertaisarviointimenetelma.

ITE-menetelmaa kaytetaan usein laadunhallinnan kehittamistarpeiden tunnistamiseen.
Menetelma auttaa paaseman alkuun laatutyoskentelyssa konkreettisesti. Se nostaa esille ne
asiat, joiden tulisi olla kunnossa hyvin toimivassa organisaatiossa. ITE-tyovaline sisaltaa
itsearviointilomakkeen, laskentapohjan vastausten kokoamiseen, jatkosuunnittelulomakkeen

ja tarkistuslistan. (Seppanen - Jarvela & Vataja 2009, 103 - 105.)

Bikva-mallissa asiakkaat ovat mukana kehittamisessa. Bikva-malli koostuu

ryhmahaastattelusta, asiakaspalautteen esittelysta tyontekijoille, em. asiakaspalautteiden
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esittelysta johdolle seka em. palautteiden ja analyysien esittelysta poliittisille paattajille.
(Seppanen - Jarvela & Vataja 2009, 117 - 119.)

Kuvastin on itse- ja vertaisarviointimenetelma, joka tarjoaa keinon asiantuntijuuden
kehittamiseen ja mm. hiljaisen tiedon avaamiseen koko tyoyhteison yhteiseksi
ominaisuudeksi. Kuvastin reflektiiviseen itse- ja vertaisarvioinnin prosessiin kuuluu nelja
vaihetta: oman tyon itsearviointi, tiimin vertaisarviointikeskustelu ja jatkotyoskentelyn
arviointi, seuranta valiarviointikokouksissa seka johtopaatosten teko. (Seppanen - Jarvela &
Vataja 2009, 165 - 172.)

Raha-automaattiyhdistys (RAY) toteutti osana seurantajarjestelmansa uudistamistyot
ohjaavista kysymyksista koostuvan kyselyn talvella 2011 - 2012 avustuksia saavista jarjestoista
valituille pilottiorganisaatioille. Toteutettu kysely ohjasi jarjestoja arvioimaan toimintaansa
mm. asiakkaiden, keskeisten sidosryhmien, henkiloston seka organisaation johdon
nakokulmista ensisijaisesti niilla indikaattoreilla ja mittareilla, jotka jarjestoilla oli jo
kaytossa. Mikali jarjestolla ei ollut viela kaytossaan mittareita arvioinnin tekemiseen naista
nakokulmista, heratti kysely mittareiden kehittamiseen. RAY:n avustuksen saajat ovat hyvin
heterogeeninen ryhma jarjestoja, joilla on eritasoisia ja erilaisia kehittamis- ja
toiminnanohjaustyokaluja kaytossaan. Juuri tasta syysta olen hyodyntanyt RAY:n
pilottijarjestoille tekeman kyselyn mallin ideaa itsearviointimallin rakentamisessa. RAY:n
toteuttaman kyselyn tuloksista ja toteutustavan toimivuudesta en ole toistaiseksi onnistunut

saamaan lisatietoa.

Kuvatut itsearviointimallit eivat kuitenkaan suoraan sovellu pohjaksi itsearviointimallin
tekemiseen Reilu Palvelu ry:lle. REILU-palvelumerkin saaneiden palvelun tuottajien
perustellusta vapaudesta valita itse jarjestelmat, joilla se ohjaa ja kehittaa toimintaansa
nousee itsearviointimallin rakentamiselle vaatimus, ettei rakennettava toimintamalli voi

perustua yhteen vakiintuneeseen laatujarjestelmaan tai arviointimalliin.

Tassa opinnaytetyossa rakennettava Itsearviointimalli on yksi Reilu Palvelu ry:n laadun
johtamisen valine. Yhdistyksella ei toistaiseksi ole mahdollisuutta toteuttaa ulkoisia
auditointeja, mutta tarvittaessa niitakin voidaan myohemmin toteuttaa sovittujen kriteerien
tayttymisen varmistamiseksi. Itsearviointimallin rakentamisella Reilu Palvelu ry. haluaa
korostaa yhdessa asiakkaiden kanssa tehtavan itsearvioinnin merkitysta REILU-palvelumerkin
kayttooikeuden saaneiden organisaatioiden kehittamistyossa. Erikseen pyydettaessa
organisaatioiden on pystyttava luotettavasti ja nopeasti raportoimaan asiakaslahtoisyyden

toteutumisesta ja toiminnan asiakasvaikuttavuudesta.
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3 Tarkoitus ja tavoitteet

3.1 ltsearviointimallin arviointiasetelma; miksi, mita ja miten arvioidaan?

Arviointisuunnitelma viittaa arvioinnin toteuttamisen kokonaisstrategiaan ja suunnitelma
riippuu ratkaisevasti arvioinnin tarkoituksesta. Ennen kaikkea suunnitelmaa muokkaavat

Robsonin mukaan ne kysymykset, joihin halutaan vastauksia. (Robson 2001, 72 - 73.)

Arviointiasetelmaa rakennettaessa oleelliset peruskysymykset ovat miksi arvioidaan, mita

arvioidaan, miten arvioidaan.

Reilu Palvelu ry. hallinnoi REILU-palvelumerkkia ja vastaa osaltaan siita, etta merkin
kayttajat tayttavat merkille asetetut kriteerit. Reilu Palvelu ry:lla ei toistaiseksi ole
kaytossaan tyovalinetta, jolla em. organisaatioita ohjataan seuraamaan palvelun
vaikuttavuutta seka arvioimaan asiakaslahtoisyyden kriteerien tayttymista. Taman
itsearviointimallin rakentaminen tukee Reilu Palvelu ry:n valvontatehtavan toteuttamista.
Lisaksi se tukee merkin kayttajien kehittamistyota ja tarjoaa valineen raportoida

asiakasvaikuttavuuden ja asiakaslahtoisyyden toteutumisesta.

Robson (2001, 77 - 78) luokittelee yksinkertaistaen arvioinnit neljaan paatyyppiin; tarpeiden,
prosessien, vaikutusten seka tehokkuuden arviointiin. Nailla neljalla tyypilla on Robsonin
mukaan looginen jarjestys ja myohaisempiin tyyppeihin keskittymisen edellytyksena on etta
aikaisemmista nakokulmista on huolehdittu. Robsonin (2011, 106 - 107) mukaan puhdas
vaikutusten arvioiminen ei juuri tue kehittamistyota, sen sijaan tasapainoiseen prosessi- ja
vaikutusasetelmaan pyrkiminen on perusteltua, kun toiminnan paremmaksi tekeminen on

keskeinen nakokulma.

Itsearviointimallin rakentamisessa lahdetaan siita oletuksesta etta palvelujen tarpeellisuuden
arviointi (tarveanalyysi) on REILU-palvelumerkin saaneissa organisaatioissa huomioitu. Koska
kunnat hankkivat palveluja organisaatioilta korvausta vastaan, on palvelutarve olemassa.
Tehokkuuden arviointiin ei toimintamallissa resurssien rajallisuuden takia myoskaan puututa,

se jatetaan myohemmin muiden mahdollisesti toteutettavaksi.

Vastaus kysymykseen mita arvioidaan, nousee realistisen arvioinnin perusteista. Realistinen
arviointi etsii Lindqvistin (2005, 13) mukaan vastausta kysymykseen: miksi jokin interventio
vaikutti. Realistisessa arvioinnissa ollaan Larsenin (2004, 7) mukaan kiinnostuneita
saavutettujen tulosten lisaksi siita, mika vaikuttaa mihinkin, miten, milloin ja milla

edellytyksilla.
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Itsearviointimallilla haetaan siis ensisijaisesti vastausta seuraaviin kysymyksiin:

- Mita vaikutuksia palvelulla on asiakkaiden arvioin mukaan ollut heidan elamaansa tai
elamanlaatuunsa?

- Mitka mekanismit palvelussa ovat asiakkaiden kokemusten mukaan erityisesti
vaikuttaneet siihen etta tavoitellut tulokset on saavutettu?

- Miten asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntava itsearviointi on liitetty osaksi
organisaation laatu- tai toiminnanohjausta?

- Lisaksi haetaan vastausta kysymykseen, miten asiakaslahtoisyys organisaatioissa

toteutuu?

Asiakaslahtoisyyden nostaminen yhdeksi keskeiseksi arviointikysymykseksi nousee tutkijan
nakemyksesta, etta asiakaslahtoisyyden toteutuminen on lahtokohta toivottujen vaikutusten

aikaansaamiselle.

Kuten edella kuvasin, merkin kayttajilla on vapaus itse valita, miten he arvioivat
toimintaansa. Palvelun tuottajien perustellusta vapaudesta valita itse jarjestelmat, joilla se
ohjaa ja kehittaa toimintaansa nousee itsearviointimallin rakentamiselle vaatimus, ettei

toimintamalli voi perustua mihinkaan standardoituun arviointimalliin tai laatujarjestelmaan.

Itsearviointimalli ohjaa kysymyksilla kuvaamaan ja arvioimaan yhteisella mittaristolla
asiakaslahtoisyyden toteutumisen tilaa organisaatiossa seka ohjaa asettamaan
kehittamistavoitteita asiakaslahtoisyyden edelleen kehittamiseksi. Lisaksi malli ohjaa
kysymyksilla kuvaamaan asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia ja niihin asiakkaiden mielesta
vaikuttaneita mekanismeja seka arvioimaan yhteisella mittaristolla asiakasvaikuttavuuden
toteutumista organisaatiossa. Lisaksi malli ohjaa asettamaan kehittamistavoitteita, jotka
tukevat asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten entista tehokkaampaa hyodyntamista. Lopuksi
malli vaatii organisaatioita kaymaan lapi jarjestelmiaan ja varmistamaan etta
asiakaskokemuksia hyodyntava itsearviointi on kiintea osa organisaatioiden laatu- tai

toiminnanohjausjarjestelmaa ja etta kehittamistyota tehdaan systemaattisesti.

3.2 ltsearviointimallin hyodyt

Toimintamallista on hyotya asiakkaille eli palvelun kayttajille, heidan omaisilleen, palveluja
tuottaville organisaatioille, Reilu Palvelu ry:lle seka palveluja ostaville kunnille.
Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten nostamisella toiminnan keskioon
varmistetaan etta asiakkaat ja omaiset tulevat kuulluksi ja ovat aktiivisesti mukana toiminnan
eri tasoilla. Tama lisaa osallisuuden kokemusta, sitouttaa, kasvattaa motivaatiota seka myos

asiakkaiden ja omaisten vastuuta.
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REILU-palvelumerkin kayttajaorganisaatioissa itsearviointimalli vahvistaa entisestaan
asiakaslahtoista toimintakulttuuria seka ohjaa kiinnittamaan palvelutuotannon eri vaiheissa
huomiota asiakasvaikuttavuuden kannalta oleellisiin asioihin, mika lisaa todennakoisesti
asiakastyytyvaisyytta ja prosessien sujuvuutta seka antaa valineita palvelujen kehittamiseen.
Palvelun kayttajien valinnan mahdollisuuksien kasvaessa esim. palvelusetelikaytannon
lisaantymisen myota, uskon asiakastyytyvaisyyden lisaavan myos palvelujen kysyntaa.
Toimintamalli tarjoaa organisaatioille myos valineen tarvittaessa raportoida Reilu Palvelu

ry:lle.

Reilu Palvelu ry:lle itsearviointimalli tarjoaa valineen arvioida sita, miten
REILU-palvelumerkin kayttajat tayttavat merkille asetetut vaatimukset seka valineita ohjata
ja tukea em. organisaatioiden toimintaa. Toimintamalli tuottaa Reilu Palvelu ry:lle myos

tietoa oman kehittamis- ja vaikuttamistyonsa tueksi.

Palvelun ostajille REILU-palvelumerkki on tae vastuullisuudesta, mutta myos
asiakaslahtoisyydesta ja siita etta toiminta on asiakkaiden mielesta vaikuttavaa. He saavat
tietoa asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksista ja niihin vaikuttavista mekanismeista ja

paasevat yhdessa kehittamaan palveluja.

3.3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimustehtava

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tehda Reilu Palvelu ry:lle asiakasvaikuttavuuden
itsearviointimalli. Toimintamallin tavoitteena on ohjata REILU-palvelumerkin kayttooikeuden
saaneita organisaatioita yhdessa asiakkaidensa ja heidan omaistensa kanssa arvioimaan ja
kehittamaan toimintaansa asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten

pohjalta.

Opinnaytetyon tarkoituksen pohjalta maarittelin tutkimustehtavan seuraavanlaiseksi.
Tutkimustehtavana on:
1. Rakentaa Reilu Palvelu ry:lle asiakasvaikuttavuuden itsearviointimalli
2. Selvittaa mallin toimivuus ja kaytettavyys testaamalla itsearviointimalli 3:ssa
REILU -palvelumerkkia kayttavassa pilottiorganisaatiossa keraamalla palaute pilotointiin
osallistuneilta toimijoilta seka viimeistella itsearviointimalli pilotoinnissa keratyn

palautteen pohjalta.
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3.4 Sovellettavat tutkimusmenetelmat

3.4.1 Design-tyyppinen toimintatutkimus

Itsearviointimallin rakentaminen opinnaytetyona Reilu Palvelu ry:lle oli laadullinen
toimintatutkimus, joka taytti design-tutkimuksen lahtokohdat. Mallin rakentamisessa korostui
teoreettisen suunnittelun merkitys, ja kehittamistyota ohjasi pyrkimys toiminnan jatkuvaan
kehittamiseen niin Reilu Palvelu ry:ssa kuin myos REILU-palvelumerkkia kayttavissa

organisaatioissa.

Heikkilan ym. (2008, 78 - 81) mukaan toimintatutkimus hahmotetaan usein syklisesti
etenevana prosessina, jossa suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektointi vuorottelevat
kehamaisesti. Design-tutkimuksessa, joka voidaan myos nahda yhtena toimintatutkimuksen
muotona, suunnitellaan jokin uusi toimintamalli tai tuote. Talloin teoreettisesti ohjattuun

suunnitteluprosessiin kiinnitetaan enemman huomiota kuin toimintatutkimuksessa yleensa.

Heikkilan ym. (2008, 67 - 69) mukaan Design-tyyppisessa toimintatutkimuksessa, kuten
toimintatutkimuksissa yleensa, tutkitaan ja kehitetaan toimintaa samanaikaisesti. Design-
tyyppinen toimintatutkimus etenee suunnittelun pohjalta ja siina sovelletaan teoriaa
kaytantoon. Sen tavoitteena on yleensa mahdollisimman toimiva tuote tai toimintamalli.
Ojasalon ym. (2009, 128 - 130) mukaan huolimatta siita, etta tulkinta usein esitetaan
erillisena vaiheena, on tulkinta mukana laadullisen tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Myos tassa
opinnaytetyossa suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektio olivat koko ajan lasna ja

vuorottelivat syklisesti.

Opinnaytetyo jakaantui karkeasti kahteen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa loin
teoriatietoon tutustumisen pohjalta hyodyntaen samalla tutkijan aikaisempaa kokemusta
aihealueesta itsearviointimallin teoreettinen version. Opinnaytetyossa paapaino oli
teoreettisessa suunnitteluprosessissa, jossa teoriatietoon perehtymisen lisaksi painotettiin
vuoropuhelua alan toimijoiden ja asiantuntijoiden kanssa. Teoreettisen mallin laatimisessa
kavin vuoropuhelua seka kerasin palautetta eri tavoin mallin rakentamisen eri vaiheissa
jarjestosarviointiin erikoistuneelta arviointiasiantuntijalta seka Reilu Palvelu ry:n toiminnasta
vastaavilta henkiloilta. Lisaksi pyysin palautetta yhdelta merkin kayttooikeuden saaneen

organisaation kokemusasiantuntijalta.

Teoreettisen Itsearviointimallin rakentamisprosessi kulminoitui itsearviointimallin
kokoamiseksi itsearviointilomakkeeksi ohjeineen ja liitteineen. Laatimistyossa pyrin
huomioimaan myos alla esitetyt lomakkeen laadintaan liittyvat perusohjeet. Hirsjarven,

Remeksen ja Rajavaaran (2010, 198 - 2004) mukaan lomakkeiden huolellisella laatimisella ja
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kysymysten tarkalla suunnittelulla seka lomakkeen testaamisella ennen sen kayttoa voidaan
tehostaa tutkimuksen onnistumista ja seuraavia lomakkeen laadinnassa yleisesti hyvaksi
koettuja ohjeita kannattaa pyrkia noudattamaan:
- kysymykset tulee laatia niin, etta ne merkitsevat mahdollisimman pitkalle samaa
asiaa kaikille.
- lyhyet kysymykset on helpompi ymmartaa kuin pitkat
- kysy vain yhta asiaa kerrallaan
- yleisemmat ja helpommat kysymykset kannattaa sijoittaa alkuun ja spesifimmat
kysymykset loppuun

- valta johdattelevia kysymyksia ja ammattislangin kayttoa.

Vilkka (2005, 114) puolestaan korostaa kuvailevien ja selittavien kysymysten merkitysta:
miten ohjataan vastaajia kuvailemaan heidan organisaatioissaan kaytossa olevia menetelmia

ja kaytantoja seka perustelemaan ratkaisujaan ja valintojaan.

Toimintatutkimuksessa tutkija on perinteisesti osallistuja ja han osallistuu tutkimaansa
toimintaan tehden usein tarkoituksellisen intervention tutkimuskohteeseensa.
Toimintatutkimuksessa pyritaan lisaksi valamaan uskoa ihmisten omiin kykyihin ja
toimintamahdollisuuksiin, voimaannuttamaan heita. Tutkija usein kaynnistaa muutoksen ja
rohkaisee ihmisia kehittamaan toimintaa heidan kannaltaan paremmaksi. (Heikkila ym. 2008,
67 - 69.) Tassa opinnaytetyossa roolini vaihteli toiminnan eri tasoilla tutkimuksen eri
vaiheissa. Opinnaytetyoprosessin suunnitteluvaiheessa toimin REILU-palvelumerkki
organisaation johtajana ja itsearviointimallin rakentamisvaiheessa lahes ulkopuolisen roolissa
tilaustyon tekijana. Tarkemmin roolini prosessissa on kuvattu tutkimuksen arviointia ja

luotettavuutta kasittelevassa kappaleessa 6.1.

3.4.2 Testivaiheen aineiston hankinta- ja analysointimenetelmat

Opinnaytetyon ensimmaisessa vaiheessa tutkimusaineiston hankinta tapahtui siis keraamalla
palautetta asiantuntijoilta seka hyodyntamalla tutkijan aikaisempaa kokemusta aihealueesta.
Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa tyoskentelin viela REILU-palvelumerkin kayttooikeuden
saaneessa organisaatiossa ja havainnoin aktiivisesti toimintaa seka kirjasin ylos keskeisia
havaintoja. Toisessa vaiheessa jalostin toimintamallia testaamalla toimintamallin kolmessa
REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneessa pilottiorganisaatiossa. Lisaksi kerasin
palautteen pilotoinnista vastanneilta toimijoilta. Pilotoinnin keskeinen tarkoitus oli

kehittamispalautteen keraaminen mallin viimeistelya varten.

Testivaiheessa organisaatioiden palvelutoiminnasta vastaavat tyontekijat toteuttivat
itsearvioinnin mallin lomakkeen mukaisesti. Testaamisen yhteydessa testaajat vastasivat

kyselylomakkeeseen, jossa kysyttiin testaajien mielipidetta itsearviointimallin toimivuudesta
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ja kaytettavyydesta paaosin avoimilla kysymyksilla. Lisaksi tiedustelin heilta
kehittamisehdotuksia mallin viimeistelyyn. Palautelomake on opinnaytetyon liite 2.
Tutkimusaineisto muodostui siis pilottiorganisaatioiden itsearviointimallin vastauksista seka
vastaajilta lomakehaastatteluna keratysta palautteesta. Aineistoa taydensivat myos

osallistuvan havainnoinnin kautta tutkimuksen eri vaiheissa tehdyt havainnot.

Palauteaineiston keraamisen toteutin laadullisin menetelmin, koska tassa vaiheessa halusin
varmistaa etta Reilu Palvelu ry:n ensisijaisten asiakkaiden eli REILU-palvelumerkin
kayttajaorganisaatioiden aani ja mielipiteet tulivat huomioiduiksi. Hirsjarven ym. (2010, 164,
205) mukaan laadullisten menetelmien etuna on se, etta tutkittavan nakokulmat ja aani
paasevat niissa hyvin esille, ja haastattelut tarjoavat myos hyvan mahdollisuuden tarkentaa ja

selventaa saatavia vastauksia.

Vilkka (2005, 140 - 141) jakaa aineiston analysointimenetelmat karkeasti teorialahtoiseen ja
aineistolahtoiseen sisallonanalyysiin. Kun aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa teoreettiset
kasitteet luodaan aineistosta, teorialahtoinen analyysi muodostuu deduktiivisesti ja sen
tavoitteena on tutkittavien antamien merkitysten avulla uudistaa teoreettista kasitysta tai
mallia. Tuomen ja Sarajarven (2009, 116 - 117) mukaan teoreettisen analyysin ensimmaisessa
vaiheessa luodaan analyysirunko ja aineistosta poimitaan ne asiat, jotka kuuluvat
analyysirunkoon seka asiat, jotka jaavat rungon ulkopuolelle. Analyysirungon ulkopuolelle
jaavista asioista voidaan tarvittaessa muodostaa uusia luokkia induktiivisen sisallonanalyysin
periaatteita noudattaen. Keratty aineisto analysoitiin teorialahtoisesti, mutta analyysissa

jatettiin tilaa myos aineistolahtoiselle tulkinnalle.

Vilkan (2005, 116) mukaan tutkimuksen tavoite ja analyysitavat saatelevat sen, millaisella
tarkkuudella tutkimusaineisto litteroidaan vai onko litterointi tarpeen ollenkaan. Myos
paatelmien tekeminen suoraan aineistosta on mahdollista, mikali haastateltavia on vain

muutamia, haastattelut ovat lyhyita ja aineisto jaa pieneksi.

Seuraavaksi jarjestin seka tarkastin aineiston. Sitten karsin aineistosta arvioni mukaan
tutkimusongelman kannalta epaolennaisen tiedon ja litteroin aineiston vastaajatahojen
mukaan. Seuraavaksi loin analyysirungon luokat itsearviointimallin toimivuuden,
kaytettavyyden ja kehittamisideoiden mukaan ja jaoin aineiston luokkiin kasitykseni pohjalta.
Luokkiin jaottelun jalkeen kerasin yli jaaneen aineiston ylijaamaluokkaan muu aineiston

mahdollista myohempaa tarkastelua varten.

Laadullisen tutkimusaineiston kasittely perustuu Sarajarven & Tuomen (2009,110) mukaan
loogiseen paattelyyn seka tulkintaan ja teemoittelussa tutkijan kasitykset ja hahmotus

aiheesta vaikuttavat siihen, mita asioita han katsoo kuuluvan kuhunkin kysymykseen tai
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teemaan. Ojasalon ym. (2009, 128 - 130) mukaan tulkinnassa tutkija nostaa kohdeilmiosta
esiin jotain uutta. Tulkinnassa tutkija pyrkii laatimaan eri havainnoista ja osatuloksista
synteeseja, jotka kokoavat yhteen keskeiset tulokset ja antavat selkeasti pelkistetyn ja

perustellun vastauksen asetettuihin kysymyksiin.

Seuraavaksi luin aineiston useaan kertaan lapi systemaattisesti havainnoiden aineistoa ensin
kunkin analyysiluokan sisalla ja sitten kokonaisuutena. Sitten kirjasin havainnot ylos ja
tarkastelin niita suhteessa teoriaan. Seuraavaksi yhdistin keskeiset havainnot teemoiksi aluksi
kunkin analyysiluokan sisalla. Taman jalkeen tarkastelin aineistoa viela kokonaisuutena etsien
yhtenevaisyyksien teemojen valilla. Havaintojen tekemista ja teemoittamista tukivat
testivaiheen tavoitteenasettelun lisaksi aikaisemmat havaintoni seka kokemukseni

aihealueesta.

Lopuksi muodostin teemoista tulokset ja tein niiden pohjalta johtopaatokset seka nostin
kehittamistehtavat itsearviointimallin viimeistelya varten. Analyysivaiheen tein huolella,
koska se oli itsearviointimallin viimeistelyn kannalta keskeista. Keskeisten teemojen pohjalta
muodostetut tulokset, tulosten pohjalta tehdyt johtopaatokset seka johtopaatosten
perusteella maaritetyt toimenpiteet kokosin taulukoksi, joka on opinnaytetyon liite 3.
Taulukon loin tukemaan ja selkeyttamaan itsearviointimallin viimeistelytyota seka

kehittamissuositusten laatimista.

4 Keskeiset kasitteet

4.1  Yhteiskuntavastuusta

Yhteiskuntavastuu on moderni tieteenala, jonka peruskasitteistoa alettiin luoda 1990-luvulla.
Aluksi yhteiskuntavastuun kehityksessa panostettiin yhteiskuntavastuun osa-alueiden
tunnistamiseen, jaotteluun ja ryhmittelyyn. Tuolloin luotiin edelleen paaosin kaytossa oleva
perustasoinen jaottelu taloudelliseen vastuuseen, sosiaaliseen vastuuseen ja
ymparistovastuuseen. 2000-luvulla kehitystyossa panostettiin sidosryhmavuorovaikutukseen eli
siihen, etta toiminta olisi myos sidosryhmien toiveiden mukaista, ja myos sidosryhmat voisivat
olla tyytyvaisia saavutettuihin tuloksiin. 2010-luvulla huomio on kiinnittynyt entista enemman
yhteiskuntavastuun johtamiskaytantoihin. Viimevuosina on alettu korostaa
olennaisuustarkastelua eli sita, etta jokaisesta paatoksesta ja suunnitelmasta on kuvattava
asian yhteiskunnallinen kaytannon merkitys ja olennaisuus verrattuna muihin vaihtoehtoihin.
(Jussila 2010, 8 - 9.)

Yrityksen yhteiskuntavastuun (Corporate social responsibility = CSR) keskeisimmat alakasitteet

ovat taloudellinen vastuu, sosiaalinen vastuu ja ymparistovastuu. Taloudellinen vastuu
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tarkastelee erityisesti yrityksen taloudellisia pitkan tahtaimen edellytyksia seka yrityksen
toiminnasta syntyvien rahavirtojen jakautumista mm. sidosryhmille. Ymparistovastuu
tarkastelee kokonaisvaltaisesti yrityksen toiminnan vaikutuksia ymparistoon ja maapallon
luonnonresursseihin. Suorien vaikutusten lisaksi siina tarkastellaan myos toiminnan valillisia
vaikutuksia ymparistoon mm. asiakkaiden kautta. Sosiaalisen vastuun yhteydessa on
perinteisesti pyritty parantamaan tyontekijoiden hyvinvointia ja oikeuksia. Nykyaan
sosiaalinen vastuullisuus kasittelee laajasti yrityksen toimialueen ja myos lahialueen
hyvinvoinnin edellytyksia. Myos tuotevastuu on muodostunut vahitellen erilliseksi sosiaalisen
vastuun osa-alueeksi. Siina tarkastellaan tuotteen tai palvelun kayton kokonaisvaltaisia

vaikutuksia kayttajien ja myos lahipiirin hyvinvoinnille. (Jussila 2010, 13 - 16.)

Konnolan ja Rinteen (2001, 17) mukaan vastuullisuus on taloustieteellinen ja
lilkkkeenjohdollinen lahestymistapa yritykseen, joka nahdaan osana yhteiskuntaa. Jussilan
(2010, 24) mukaan yhteiskuntavastuun perimmaisena tarkoituksena on tehda erittain pitkalla
aikajanteella yrityksista kestavia ja menestyvia. Samalla voidaan ajatella etta yrityksista

tulee taman myota myos eettisesti arvostetumpia.

Nykyaikaiseen yhteiskuntavastuuseen kuuluu korostetusti omien painopisteiden valinta.
Yhteiskuntavastuussa tama tarkoittaa usein yhden yhteiskuntavastuun osa-alueen
korostamista jonkin toisen osa-alueen kustannuksella. yhteiskuntavastuussa osa-alueet ovat
myos usein ristiriidassa toistensa kanssa. Esim. laajojen henkiloston tyohyvinvoinnin
kehittamistoimenpiteiden kustannukset voivat lisata taloudellista riskia ainakin lyhyella
aikavalilla. (Jussila 2010, 24 - 25.)

Reilu Palvelu ry edellyttaa REILU-palvelumerkin kayttajilta mm. tarkemmin maarittamiensa
sosiaalisen, taloudellisen ja ymparistovastuun kriteerien tayttamista eli yhteiskuntavastuun

periaatteiden toteuttamista.

4.1.1  Yritysmuodon yhteydesta vastuullisuuteen

My0s yritysmuoto vaikuttaa yrityksen yhteiskuntavastuuseen. Eri yritysmuodoissa korostuvat
eri asiat ja tama vaikuttaa yleensa myos yhteiskuntavastuun painopisteisiin. Osakeyhtioiden
yhteiskuntavastuussa korostuvat sidosryhmina osakkaat seka muut sijoittajat seka heidan
odotukset taloudellisesta voitosta. Omistajien korostuneen roolin lisaksi osakeyhtidissa
haasteena yhteiskuntavastuussa ovat usein sidosryhmien erilaiset odotukset. Osakeyhtiossa
keskeiset asiakkaat ja keskeiset omistajat ovat harvoin samoja. Osuuskuntamuotoiset
yritykset nauttivat yleensa yhteiskuntavastuullisesta maineesta. Osuustoiminnallisuuden

merkittavin yhteiskuntavastuun mahdollisuus liittyy sidosryhmavuorovaikutuksen
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osuustoiminta mahdollistaa sidosryhmien osallistumisen kehittamisen hyvin syvalliselle
tasolle. (Jussila 2010, 25 - 30.)

Yhteiskunnallisilla yrityksilla (social enterprices) tarkoitetaan yrityksia, joiden tuotteilla tai
palveluilla on jokin selva yhteiskunnallinen tavoite. Niiden ensisijaisena tehtavana on jonkin
tietyn yhteiskunnallisen tavoitteen saavuttaminen ja kaikki niiden tuottamat palvelut
ohjaavat tuon tavoitteen saavuttamiseen. Yleensa tavoite liittyy hyvinvoinnin tai
ymparistoasioiden edistamiseen. Yhteiskunnallisten yritysten ja yritysten yhteiskuntavastuun
suhde on kuitenkin osittain ristiriitainen. Yhteiskunnallisten yritysten toimintaa ohjaa
tarkkaan rajattu yksi tavoite. Yhteiskuntavastuussa yksittaisen yhteiskunnallisen tavoitteen
rinnalla tarkastellaan aina laajasti myos muitakin yhteiskunnallisia nakokulmia. Ristiriidasta
huolimatta yhteiskunnallisia yrityksia voidaan pitaa yhteiskuntavastuun edellakavijoina
erityisesti niiden toimiessa omalla tarkasti rajatulla osa-alueellaan. Yhteiskuntavastuu
voidaan nahda myos jatkumona, jonka toisessa aaripaassa ovat yhteiskunnalliset yritykset,
toisessa paassa vastuuttomasti toimivat yritykset. (Jussila 2010,32 - 33.) Jako vastuullisiin ja

vastuuttomiin yrityksiin ei luonnollisesti voi olla nain yksioikoinen.

Jarjestojen ja jarjestoomisteisten yhtididen yhteiskuntavastuun merkittavana vahvuutena
nousevat esiin toisaalta organisointimuodosta kumpuava tiivis yhteys asiakkaisiin eli
yhdistysten jaseniin, toisaalta yhdistysten perustehtavasta nouseva tarkoitus tuottaa

yhteiskunnallista hyvaa.

4.2  Asiakkuus

Sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttajasta alkoi tulla asiakas New Public Management
ajattelutavan leviamisen julkishallintoon. Liikataloudellinen ajattelutapa ja kasitteet saivat
taman myota entista vahvemmin jalansijaa myos sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tassa uudessa
kuluttaja ja kansalainen kaytetaan usein sekaisin. Myos kasitteiden kayton motiivit ovat usein
moninaisia. Toisaalta kasitteiden ja niihin liittyvien nakokulmien moninaisuus kuvastaa myos
sosiaali- ja terveyssektorin kompleksisuutta seka sen sijaintia monen yhteiskunnallisen teorian
risteyskohdassa. Asiakkaalle sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaslahtoisyys maarittyy
puolestaan ensisijaisesti siita nakokulmasta, miten palveluiden tarjonta kohtaa hanen
tarpeensa palvelutilanteessa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen, Suokas, 2011, 15 -
16.)

Hallinnollinen nakokulma asiakkuuteen konkretisoituu palvelukulttuurissa. Ydinkysymys on,

miten asiakkuus organisaatiossa maaritellaan, miten organisaatioiden hallinnolliset kaytannot
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ja toimintatavat suhtautuvat asiakkaisiin tai millainen rooli asiakkaalla on esim.

palveluprosessien suunnittelussa. (Virtanen ym. 2011, 15 - 17.)

Tassa opinnaytetyossa asiakkaalla tarkoitan ensisijaisesti palvelujen kayttajia, mutta
tarvittaessa myos heidan omaisiaan ja laheisiaan, jotka ovat osallisina palvelutuotannossa.
Palvelun ostajaa silloin, kun se on jokin muu kuin palvelun kayttaja tai hanen omaisensa
kutsun tilaajaksi. Tyypillisesti tilaaja on kunnan sosiaalitoimi. Jarjestolahtoisessa
palvelutuotannossa asiakas on usein myos palveluita tuottavan jarjeston jasen tai palveluita
tuottavan organisaation omistajajarjeston jasen. Asiakkaalla on siis jarjestoomisteisessa
palveluorganisaatiossa, organisaation luonteesta johtuva kaksoisrooli palvelun kayttajana,
asiakkaana seka organisaation jasenena. Tata kautta asiakkaalle tulee myos oikeus osallistua

palvelujen kehittamiseen ja palvelujen tuotantoa koskevaan paatoksentekoon.

REILU-palvelumerkki organisaatioiden asiakkaat koostuvat erilaisista sosiaali- ja
terveyspalvelujen kayttajaryhmista organisaatioiden erityisosaamisesta riippuen. Tyypillisia
asiakkaita ovat mm. lapset, itsenaistymisessa tukea tarvitsevia nuoret, mielenterveys- ja

paihdekuntoutujat, ikaihmiset ja eri tavoin vammaiset henkilot.

4.2.1 Asiakaskokemuksesta

Loytanan ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus (customer experience) on niiden
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta
muodostaa, eli asiakaskokemus muodostuu ihmisten tekemien yksittaisten tulkintojen
summana. Asiakaskokemus ei ole pelkastaan rationaalinen paatos, vaan siihen vaikuttavat

vahvasti myos tunteet ja tehdyt tulkinnat.

Asiakaskokemukseen keskittyneessa kilpailustrategiassa palveluiden tuottamisesta on
siirryttava kokemusten luomiseen. Kokemusten luominen edellyttaa, etta yritys asettaa ensin
asiakkaan toimintansa keskioon ja organisoi sitten omat toimintansa asiakkaan ymparille
luomaan kokemuksia ja arvoa asiakkaille. Suurin ero kokemuksen luomisen ja palvelun
tuottamisen valilla on se, etta kokemus syntyy aina asiakkaan tulkintana. (Loytana & Kortesuo
2011, 19, 23.)

Loytanan ja Kortesuon (2011, 43 - 49, 60 - 73) mukaan hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan
minakuvaa, yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa asiakkaan haluamaan lisaa.
Odotukset ylittava kokemus on henkilokohtainen, yksilollisyyden mahdollistava, aito,
olennainen, raataloity, oikea-aikainen, jaettava, kestava, selkea, arvokas ennen ja jalkeen

kaupan, tunteisiin vetoava, yllattava ja tuottava.
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Asiakaslahtoisen sosiaalityon nakokulmasta asiakaskokemuksen tarkastelun keskiossa ovat
asiakkaiden subjektiiviset vaikuttavuuskokemukset, jotka muodostuvat heidan vertaillessa
saamaansa palvelua ja sen tuottamaa hyotya suhteessa tarpeisiinsa, odotuksiinsa ja
tavoitteisiinsa (Sinkkonen & Kinnunen 1994, 89, 93 - 96, 115).

Puhummepa sitten taloustieteiden kielella kokemusbisneksen mukaisesta, odotukset
ylittavista asiakaskokemuksista tai sosiaalityon terminologian mukaan asiakkaiden
vaikuttavuuskokemuksista, on asiakaskokemuksessa kyse asiakkaan subjektiivisesta
kokemuksesta palvelun tuottamasta hyodysta suhteessa hanen tarpeisiinsa, odotuksiinsa ja

tavoitteisiinsa.

Tassa opinnaytetyossa asiakaskokemuksella tarkoitan siis ensisijaisesti asiakkaan ja
mahdollisesti myos asiakkaan omaisten subjektiivisia kokemuksia palvelun tuottamasta
hyodysta suhteessa asiakkaan tarpeisiin, odotuksiin ja tavoitteisiin. Nakokulma nousee
perustellusti asiakaslahtoisen sosiaalityon perinteesta, mutta myoskaan
markkinalahtoisemman, mielikuvia ja tunteiden merkitysta korostavan, siis

kuluttajasuuntautuneemman nakokulman, oivalluksia kannattaa tarvittaessa hyodyntaa.

4.2.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyjen hyodyntamisen kritiikista

Tarkasteltaessa asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia
taytyy aina muistaa, etta se mika kulloinkin maaritetaan tulokseksi tai vaikutukseksi on aina
kontekstisidonnaista eli aikaan, paikkaan, maarittelijaan, maarittelyn kohteeseen ja
maarittelytapaan sidottua. Kokemuksellinen palvelujen arviointi on yksi tapa lahestya asiaa ja
tapa on myos lunastanut melko kiistattomasti paikkansa yhtena hyvana tyokaytantona.
Hokkasen (2012, 116) mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulosten tulkinta ja
hyodyntaminen ovat kuitenkin jaaneet liian usein pelkastaan palveluun kohdistuneeksi
tyytyvaisyyden arvioinniksi, ja asiakaspalautteiden laajemmat hyodyntamismahdollisuudet on
usein sivuutettu. Asiakkailta on kyselyilla varsin helposti mahdollisuus saada tietoa myos

esim. palvelutapahtuman yhteydesta elamantilanteeseen.

Hyvinvointipalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselyjen kritiikin ydin liittyy yleensa havaintoon
etta vastaukset tuottavat aina melko tai erittain tyytyvaisten suuren enemmiston. Hokkasen
(2012, 122 - 146) mukaan on normaalia etta 70 - 80 % asiakastyytyvaisyyskyselyihin
vastanneista on tyytyvaisia saamaansa palveluun. Tata huonompi tulos puolestaan osoittaa
vahaista tyytyvaisyytta, eli vain tyytyvaisyyden varaukseton arvo osoittaa tyytyvaisyytta.
Tasta seuraa, etta erityista huomiota tulee kiinnittaa juuri tyytymattomien maaraan ja pyrkia

tarkemmin selvittamaan tyytymattomyyden syita.
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Asiakaskyselyissa esiintyvaa tyytyvaisten suurta joukkoa selittavat Hokkasen (2012, 122 - 124)
mukaan mm. usein seuraavat tekijat:

- asiakastyytyvaisyys on yhteydessa asiakkaan odotuksiin niin palvelun tuottajan
velvollisuuksista, toimialasta ja resurssien rajallisuudesta kuin myos palvelun
kayttajan asemasta, oikeuksista ja velvollisuuksista seka palvelua tarjoavan
tyontekijan ammattitaidosta ja asenteesta

- asiakkaiden aiemmat asiointikokemukset seka kasitys muiden kokemuksista

- arvioitavan palvelun merkityksellisyys asiakkaan elamantilanteelle ja tulevaisuudelle

- asiakkaan on hyvin vaikea asettua ns. ulkopuolisen asemaan ja han kokee helposti

arvioidessaan palvelua arvioivansa myos itsedaan ja panostaan palveluprosessissa.

Kyselyjen kritiikilla on omat perusteensa. Se ei kuitenkaan tarkoita, ettei niiden kayttaminen
olisi perusteltua ja ettei asiakaspalautteilla kerattavaa tietoa tulisi johdonmukaisesti kayttaa
palvelutuotannon kehittamiseen. On tarkeaa analysoida asiakaspalautteella keratty tieto
huolellisesti ja muistaa johtopaatosten tekemisessa tulosten kontekstisidonnaisuus. Koska
tyytyvaisyyskyselyissa suuri asiakastyytyvaisyys on todennakaoista, on erityinen merkitys
tulkinnoissa annettava tyytyvaisyydesta poikkeamiselle. Lisaksi on tarkeaa hyodyntaa
kyselyjen rinnalla erilaisia palautetyokaluja, kuten esimerkiksi focus-ryhmahaastatteluja,

vertaisarviointeja jne.

Hokkasen (2012, 148) mukaan kyselyissa on tyytyvaisyyskysymyksia hyva taydentaa laajasti
vaikuttavuutta ja muutosta mittaavilla kysymyksilla, joiden vastausten hajonta on yleensa
puhdasoppisia tyytyvaisyyskysymyksia laajempi ja joita tyytyvaisyyskysymysten vastausten

vinoutumistaipumus ei yleensa koske.

Itsearviointimallin arviointiasteikkoja rakennettaessa on asiakastyytyvaisyyskyselyille
tyypillinen korkea tyytyvaisyys pyritty huomioimaan asteikkoja rakennettaessa niin etta
asteikot on painotettu vinosti ylospain. Parhaan arvosanan saaminen edellyttaa erittain suurta
tyytyvaisyytta ja mahdollisten tyytyvaisyyspoikkeamien johdonmukaista kasittelemista

kehittamisnakokulmasta.

4.3  Vaikuttavuus

Pohjolan (2012, 9) mukaan sosiaalityon vaikuttavuuden kasite nousee tarkastelujen kohteeksi
erilaisilla kasitevalinnoilla, perusteluilla ja painotuksilla tarkastelun ajankohdasta riippuen.
Sosiaalityo on osa julkista palvelujarjestelmaa ja siten se on tilivelvollinen toiminnastaan eri
tahoille, kuten asiakkaille, toimintaorganisaatiolle, paatoksentekijoille ja veronmaksajille.
Ollakseen legitiimia tyon tulee olla myos vaikuttavaa. Erimielisyytta vallitsee kuitenkin
lahinna siita, miten tyon vaikuttavuuden eri ulottuvuudet ajatellaan saatavan nakyviksi ja

mita vaikuttavuudella eri ulottuvuuksilla tarkoitetaan. Muutoksen ja intervention nakokulmat
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haastavat sosiaalityota jasentamaan tyon vaikuttavuuden ulottuvuuksia entista
systemaattisemmin. Samalla tarvitaan kuitenkin vaikuttavuuden ymmartamista ja
sovittamista erityisesti sosiaalityolle ominaisten periaatteiden ja valintojen pohjalta, eli
vaikuttavuuden tarkastelumalleja ei voida omaksua suoraan muiden yhteiskunnallisten

toiminta-alueiden ratkaisuista. (Pohjala 2012, 9 - 10.)

Pohjalan (2012, 11) mukaan vaikuttavuuden kasitteistossa valtaa on pitanyt talouden ja
markkinoinnin kieli, jolloin vaikuttavuus on usein rinnastettu tehokkuuden ja taloudellisuuden
kanssa. Sosiaalityossa toisenlaista tuloksellisuutta on haettu ja haetaan ihmisten

kokemuksellisuuden ja siten vaikuttavuuden ja koetun laadun nakokulmasta.

Raunio (2010, 389 - 390) erottaa toisistaan suppean ja laajan nakemyksen nayttoon
perustuvista kaytannoista. Suppeisiin nakokulmiin han liittaa puhtaasti empiirisiin
tutkimuksiin pohjautuvat vaikuttavuuden tarkastelut. Laajaan nayttoon perustuva kaytannon
maaritelma huomioi kaytannon prosessina ja siina paras tieteellisella tutkimuksella saatu
evidenssi kiinnitetaan tyontekijan asiantuntemukseen seka asiakkaan arvioihin ja odotuksiin

huomioiden samalla paikalliset olosuhteet.

Pohjolan (2012, 12 - 13) mukaan sosiaalityossa tarvitaan laajaa maarittelya erityisesti sen
vuoksi etta sosiaalityon vaikuttavuus on vain harvoin tulkittavissa selkeana panos - tuotos -
tuloksen kaltaisena yksilollisessa auttamistilanteessa. Yksittaisten asiakkaiden
auttamistilanteisiin kiinnittyvat aina elamassa vaikuttavat muut tekijat. Sosiaalityossa
tarvitaan ihmisten subjektiivisten vaikuttavuuskokemusten tutkimusta, jotta he voivat itse

arvioida auttamiseen liittyvien interventioiden merkitysta elamansa kokonaisuudessa.

Tanskalainen Dahler-Larsen (2004,7) mukaan vaikutuskysymyksissa on kyse siita, missa maarin
saavutetut tulokset ovat toteutetun intervention tuottamia. Talloin kysytaan, mika vaikuttaa
mihinkin, miten, milloin ja milla edellytyksilla. Hanen mielestaan analyyseissa tulisi siis aina

huomioida saavutettujen tulosten etta niihin johtavien prosessien vaikuttavuus.

Makelan ym. (2007, 11) mukaan vaikuttavuus (effectiveness) vastaa kysymykseen, toimiiko
menetelma kaytannossa, eli kyse on intervention vaikutuksesta todellisessa tilanteessa.
Vaikutukset (effects, outcomes) tarkoittavat yleensa tavoiteltuja hyotyja asiakkaan
hyvinvointiin tai muutoksen suuntaan. Tehokkuus (efficiency) vastaa puolestaan kysymykseen

kannattaako interventio.

Pohjolan (2012, 25 - 26) mukaan tarvitaan my0s vaikuttavuuden kasitteen ajallista
kaantamista. Ex -post (intervention/toiminnan jalkeen) tapahtuvan tarkastelun lisaksi

tarvitaan myos ex -ante ulottuvuus eli vaikuttavuuden ennakointia etukateen. Vaikuttavuuden
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kasitteella voidaan viitata mm. yhteiskunnallisella tasolla erotettavaan vaikuttavuuteen,
palvelujarjestelman, sen organisaation ja siina toteutetun tyon vaikuttavuuteen seka
yksilotason muutoksiin. Se voi liittya myos palvelujen taloudellisuuteen ja tuottavuuteen,

toiminnan laatuun tai ihmisten kokemuksiin ja tyytyvaisyyteen. (Pohjola 2012, 10.)

Asiakaslahtoisyyden tavoitteen korostuessa on noussut vahvasti esiin myos
asiakasvaikuttavuuden kasite. Pohjolan (2012, 23 - 25) mukaan asiakasvaikuttavuuden kasite
viittaa asiakkaan tarpeisiin vastaamiseen, haneen saamaansa apuun tai hyotyyn ja siten
muutokseen hanen tilanteessaan. Termiin liittyy hallintokielessa toisinaan myos esineellistava
ilmaisu siita, miten toimintojen hyodyn tulisi mahdollisimman suoraan paatya loppukayttajan
eduksi eli olla asiakasvaikuttavaa. Talloin tarkoitetaan yleensa tyon seurauksena syntyneita
vaikutuksia. Asiakasvaikuttavuus on yksi ulottuvuus ja myos siina on tarpeen nahda yhta
yksiloa tai perhetta ja vuorovaikutuksen ulottuvuutta laajemmalle sosiaalityon

kokonaisvaikutuksena.

Tarveperusteisessa vaikuttavuuden arvioinnissa tarkastellaan palvelun vaikuttavuutta
asiakkaan tarpeisiin. Sen nakokulmia voivat olla asiakaslahtoinen seka asiantuntija- ja
jarjestelmalahtoinen nakokulma. Monitahoarvioinnissa yhdistetaan em. nakokulmia.
Asiakaslahtoisessa nakokulmassa tarkastelun keskiossa ovat asiakkaiden subjektiiviset
vaikuttavuuskokemukset. (Sinkkonen & Kinnunen 1994, 89, 93 - 96, 115.)

Sosiaalityon olemassa olon oikeutus nojaa Pohjolan (2012, 9 - 12) mukaan tyon
vaikuttavuuteen, ja ollakseen legitiimia sosiaalityon tulee olla my0s vaikuttavaa. Siita, miten
vaikuttavuus ymmarretaan ja miten sosiaalityon vaikuttavuuden eri ulottuvuudet uskotaan
saatavan nakyvaksi, vallitsee kuitenkin monenlaisia ja osittain ristiriitaisiakin nakemyksia.
Sosiaalityon vaikuttavuuden arvioinnin keskeiset haasteet liittyvat toisaalta siihen etta tyon
vaikuttavuus on vain harvoin tulkittavissa selkeana panos-tuotos-tulos ajattelumallina ja
toisaalta siihen etta tyon vaikutukset nakyvat usein vasta palvelun jalkeen, joskus jopa

vuosien kuluttua.

Kuten edella kuvatuista tutkijoiden erilaisista vaikuttavuuden maaritelmista ja painotuksista
tulee esiin, vaikuttavuutta voidaan lahestya erilaisten ajattelutapojen, painotusten ja
toimintakaytantojen kautta. Pohjolan (2012, 25) mukaan vaikuttavuus kriteerien
valitseminen on aina myos moraalinen ja filosofinen valinta. Kemppaisen ja Ojaniemen (2012,
62) mukaan erityista huomiota on kiinnitettava asiakkaiden omiin arvioihin tyon
vaikuttavuudesta ja elamantilanteiden muuttumisesta pitkaaikaisesti. Pohjolan (2012, 13)
mukaan sosiaality0ssa tarvitaan erityisesti ihmisten subjektiivisten vaikuttavuuskokemusten
selvittamista, jotta he voivat itse arvioida auttamiseen liittyvien interventioiden

merkityksellisyytta elamaansa.
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Tassa tyossa lahestyn vaikuttavuutta ensisijaisesti asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
kautta. Lahestymistavan valintaperuste nousee REILU -palvelumerkin kayttooikeuden
saaneiden organisaatioiden olemassa olon oikeutuksesta. Em. palveluntuottajaorganisaatiot
tai niiden taustajarjestot on perustettu ajamaan jaseniensa eli asiakkaidensa etua.
Jarjestoilla on keskeinen rooli kansalaisten palvelujen tarpeiden esiintuojana, kehittajana ja
palvelujen tuottajana. Ne tuntevat jasenkenttansa, ihmisten tarpeet, elamantilanteet ja

niiden vaatimukset.

Jarjestojen yksi tarkea tehtava on myos yhteiskunnassa talla hetkella painavana vallitsevan
taloudellisista lahtokohdista kumpuavan ajattelun rinnalla tuoda esiin ja vahvistaa
asiakaslahtoisyytta ja asiakkaiden kokemusten merkitysta palvelujen kehittamisessa ja
vaikuttavuuden arvioinnissa. Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
nostaminen toiminnan keskioon on luontevaa juuri jarjestoille ja jarjestoomisteisille
organisaatiolle. Laajempi erilaisten vaikuttavuuden lahestymistapojen kasittely ja erilaisten
vaikuttavuuden arviointimenetelmien yhtaaikainen hyodyntaminen ei tassa opinnaytetyossa

ole mahdollisuutta.

4.3.1 Vaikuttavuusmekanismeista

Kemppaisen ja Ojaniemen (2012, 52) mukaan vaikuttavuudessa on kysymys toiminnan kyvysta
saada aikaan muutoksia tietyssa systeemissa tai kohdejoukossa. Vaikuttavuudessa on siis
kysymys toiminnan ja muutoksen valisesta yhteydesta, kausaalisuudesta. Asiakkaan tilanteen
mittaaminen ennen ja jalkeen intervention (palvelun) ja toteamalla palvelun toteutuneen ei
siis riita vaikuttavuuden osoittamiseksi. Vaikuttavuuden arvioinnissa pitaisi paasta kiinni myos
mekanismeihin, joita interventiot eri konteksteissa saavat aikaan ja mahdollistavat toivotun
muutoksen syntymisen. Oleellisia kysymyksia ovat talloin mika vaikuttaa, mihin vaikuttaa,

miten vaikuttaa, milloin vaikuttaa ja milla edellytyksilla vaikuttaa.

Kontekstilla voidaan tarkoittaa Kemppaisen ja Ojaniemen (2012, 53 - 54) mukaan esimerkiksi
toiminnan olosuhteita, sosiaalisia suhteita, normeja, asiakkaiden ominaisuuksia ja toimijoiden
nykyhetkeen vaikuttavia elamanhistorioita. Mekanismin kasite puolestaan liittaa intervention,
kontekstin ja tulokset yhteen. Mekanismi tasmentaa intervention logiikan ja kertoo miten
interventio ja tulokset liittyvat toisiinsa. Korteniemi (2005, 21) luonnehtii mekanismia
toiminnan aikaansaamaksi vastakaiuksi osallisissa, joka liittaa yhteen toiminnan
kontekstuaaliset tekijat ja asiakaskohtaisen merkityksenannon. Tuloksen ajatellaan syntyvan

mekanismien toiminnasta kulloisessakin kontekstissa.
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Kemppaisen ja Ojaniemen (2012, 55) mukaan jotkin muuttujat voivat toimia seka kontekstina
etta mekanismina riippuen tutkittavasta ilmiosta. Tallaisia muuttujia ovat mm. luottamus,

motivaatio ja sosiaalinen tuki.

Karjalainen on tutkinut realistisen arvioinnin menetelmia soveltaen kuntouttavan sosiaalityon
vaikutuksia syrjaytymisvaarassa olevien nuorten kanssa tyoskentelevassa Nuotta-projektissa.
Karjalaisen (2012, 178 - 189) mukaan yksittaisten, laajemmin toimiviksi osoittautuneiden
mekanismien nimeaminen ei tutkimusaineiston perusteella ole mahdollista, silla
sosiaalityotyyppisten menetelmien vaikutusten eritteleminen toisistaan on hyvin vaikeaa. Han
nostaa kuitenkin esiin raataloidyn tyotavan, muutosmotivaation, vastuunottamisen seka

moniammatillisen tyotavan muutosta selittavina tekijoina.

Martin on tutkinut vaikeavammaisten nuorten kokemuksia kuntoutuksen tarvevastaavuudesta.
Martin (2012, 207 - 209) tuo vaikuttavuustekijoina esiin mm. kuntoutuksen
tarpeenmukaisuuden ja hyodyllisyyden, vahvat sosiaaliset verkostot (sosiaalisen paaoman)
seka erityisesti kuntoutujalahtoisyyden. Lopputulemana han toteaa, etta kuntoutuksen

vaikuttavuustekijat ovat hyvin moninaiset.

Monien asiakkaiden ja varmasti myos tyontekijoiden on oletettavasti vaikea arvioida saamansa
palvelun vaikuttavuutta. Todennakoisesti viela haastavampaa on niiden tekijoiden
(mekanismien) maarittaminen, jotka ovat myonteisten vaikuttavuuskokemusten taustalla.
Itsearviointimallin loppuun on lisatty liite, johon on laadittu asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten selvittamista helpottavia esimerkkikysymyksia. Kysymyspatterit eivat

ole tyhjentavia, mutta auttavat toivottavasti vaikuttavuuskokemusten arvioinnissa.

4.3.2 Asiakaslahtoisyydesta vaikuttavuuden lahtokohtana

Asiakaslahtoisyys on sosiaali- ja terveyssektorilla, erityisesti jarjestolahtoisissa palveluissa,
toiminnan arvoperusta. Palvelut organisoidaan asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman
toimiviksi, ei organisaation tarpeista lahtien. Em. edellyttaa asiakkaalta ja
palveluntarjoajalta vuoropuhelua ja yhteisymmarrysta siita, miten asiakkaan tarpeet voidaan
parhaalla mahdollisella tavalla ja kustannustehokkaasti tyydyttaa. Yhteisymmarryksen
saavuttaminen edellyttaa puolestaan palveluntarjoajalta asiakasymmarrysta eli kattavaa
tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Asiakasymmarryksen vastaparina voidaan pitaa
palveluymmarrysta eli asiakkaiden tietoa ja kasitysta saatavilla olevista palveluista. Sosiaali-
ja terveyspalveluissa asiakasymmarryksen (ns. laaja asiakasnakemys) tulee sisaltaa asiakkaan
koko toimintaymparisto, perhe, lahiymparisto ja ymparoiva yhteiskunta. (Virtanen ym. 2011,
18.)
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Asiakaslahtoisyydessa asiakas nahdaan oman hyvinvoinnin asiantuntijuuden kautta resurssina,
jonka voimavaroja, ei pelkkia tarpeita, hyodynnetaan palveluiden toteuttamisessa ja
kehittamisessa. Asiakas on siis toimija, subjekti. Subjektin rooliin sisaltyy myos ajatus
asiakkaan vastuusta omasta hyvinvoinnistaan ja hanen voimaantumisestaan ja
voimaannuttamisestaan. Palvelutuotannossa em. tarkoittaa mm. asiakkaan
valinnanmahdollisuuksien korostamista kustannustehokkuus huomioiden. Asiakaslahtoisyyteen
sisaltyy myos nakemys asiakkaasta tyontekijan kanssa yhdenvertaisena toimijana,
kumppanina. Kumppanuuden syntymisen edellytyksena on jarjestelman tyontekijan ja

asiakkaan valinen hyva vuorovaikutus ja luottamus. (Virtanen ym. 2011, 18 - 19.)

Asiakaslahtoisyys-termin kanssa kaytetaan usein rinnakkain termia asiakaskeskeisyys. Virtanen
ym. (2011, 18) maarittelevat asiakaskeskeisyyden siten, etta siina asiakas on palvelujen
keskipisteessa, ja palvelut seka toiminnot organisoidaan hanta varten. Asiakaslahtoisyys
nahdaan yleisesti asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena, jossa asiakas ei ole pelkastaan
palveluiden kehittamisen kohteena, vaan han osallistuu itse palvelutoiminnan suunnitteluun

yhdessa palvelun tarjoajien kanssa.

Asiakaslahtoisyyden rakennuspuut ovat siis asiakaslahtoisyys toiminnan arvoperustana, asiakas
tasavertaisena kumppanina, ymmarrys asiakkaan tarpeista toiminnan organisoinnin
lahtokohtana seka asiakas aktiivisena toimijana, subjektina. Asiakkaan nakokulmasta kyse on
palvelusta asiakaslahtoisena kokemuksena, jota muokkaa asiakkaalle prosessissa varattu rooli

ja asiakkaan mielikuva, odotusarvo palvelusta. (Virtanen 2011, 19 - 21.)

Jotta sosiaali- ja terveyspalveluissa tuotettaisiin sita, mita tarvitaan, vaatii palveluiden
tuottaminen kayttajien osallistumista kehittamiseen. Asiakkaan roolin palveluiden
kehittamisessa tulee mahdollisuuksien mukaan ulottua myos palvelun tuotantotapojen seka
toimintamallien ja toiminnallisuuden kehittamiseen. Parhaassa tapauksessa asiakkaat ovat
mukana jo "tyhjalta poydalta” innovoimassa palvelua, tai aloite kehittamiseen voi tulla
suoraan asiakkaalta. Oleellista on tehda asioita yhdessa asiakkaiden kanssa kehittamisen eri
vaiheissa, eika asiakaspalautteen keraaminen palvelun kayttajilta yksin riita. (Virtanen ym.
2011, 36 - 39.)

Asiakaslahtoisyyden nostaminen asiakasvaikuttavuuden itsearviointimallin keskeiseksi
lahtokohdaksi nojaa yhtaalta kirjoittajan vahvaan tyokokemukseen sosiaalipalvelujen
asiakastyontekijana, jarjestolahtoisen palvelutoiminnan kehittajana seka sosiaalipalveluja
tuottavan jarjestoomisteisen yrityksen johtajana. Myos REILU-palvelumerkin kriteereissa on
keskeisella sijalla asiakas. Asiakaskeskeisyys kriteereissa tarkoittaa sita, etta tavanomaisten

palautekyselyjen ja hoitosuunnitelmien lisaksi palveluntuottajan on kyettava osoittamaan,
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miten asiakas on mukana toiminnan suunnittelussa, itse toiminnassa ja mahdollisesti myos

paatoksenteossa (REILU-palvelumerkin hakuohje 2012).

Tassa opinnaytetyossa rakennettavassa itsearviointimallissa lahestytaan asiakaslahtoisyytta

kolmella eri tasolla:

1. Ensimmaisessa vaiheessa asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, etta asiakas on aktiivisena
toimijana mukana suunnittelemassa, toteuttamassa ja arvioimassa omaa

palveluprosessiaan resurssiensa puitteissa

2. Toisessa vaiheessa asiakkaan rooli ulottuu mahdollisuuksien mukaan myos palvelun

tuotantotapojen seka toimintamallien ja toiminnallisuuden kehittamiseen

3. Kolmannessa vaiheessa asiakas on mukana organisaation paatoksenteossa esim.

kokemusasiantuntijana.

Samalla, kun asiakaslahtoisyys on organisaation itsearvioinnin keskeinen lahtokohta, on se
myos yksi keskeinen vaikuttava mekanismi. Esim. Virtasen (2011,8) mukaan asiakaslahtaoisilla
toimintamalleilla seka asiakaslahtoisyyden vahvistamisella voidaan lisata hoidon
vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden

tyytyvaisyytta.

5 Asiakasvaikuttavuuden itsearviointimalli

5.1 lItsearviointimallin rakentamisen lahtokohdat

Reilu Palvelu ry. on nuori ja vahavarainen yhdistys, jolla ei ole toistaiseksi vakituista
palkattua henkilostoa. Sen tehtava on kuitenkin tarkea ja sen hallinnoiman
REILU-palvelumerkin idea mielestani hyva. REILU-palvelumerkin kayttooikeus on talla
hetkella kahdellatoista jarjestolahtoisella sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajalla.
Organisaatiot ovat hyvin heterogeeninen ryhma palveluntuottajia. Mukana on pienia
muutaman tyontekijan uusia palveluntuottajia (esim. Nuori Kullervo Oy) seka suuria
arvostettuja sosiaalipalveluja tuottavia yhtioita (esim. Invalidiliiton Asumispalvelut Oy).
Organisaatioilla on kaytossaan hyvin erilaiset resurssit ja osaaminen toimintansa arviointiin ja
kehittamiseen. Yhteista organisaatiolle on kuitenkin se, etta ne jakavat REILU-palvelumerkin
perusajatuksen ja ovat sitoutuneet tayttamaan myos asiakaslahtoisyyden kriteerit,
seuraamaan palvelun vaikuttavuutta seka raportoimaan luotettavasti, miten asiakkaan

elamanlaatu on kohentunut palvelun asioista.

Reilu Palvelu ry:lla ei toistaiseksi ole kaytossaan tyovalinetta, jolla organisaatioita ohjataan

arvioimaan asiakaslahtoisyyden kriteerien tayttymista, seuraamaan palvelun vaikuttavuutta
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seka raportoimaan asioiden tilasta organisaatioissaan. Palvelumerkin hakemuksissaan
organisaatiot ovat kuitenkin vastanneet mm. kysymyksiin siita, miten he ovat huolehtineet
asiakaslahtoisyydesta ja asiakasosallisuudesta ja miten he pitavat huolta laadunhallinnasta ja

-seurannasta.

Merkin kriteerien toteuttamisen seurannasta on hakuohjeeseen kirjattu asiakasosallisuudesta
seuraavasti:
”palvelun tuottaja huolehtii asiakkaan riittavasta osallistumisesta toiminnan
suunnitteluun, kehittamiseen ja mahdollisesti myos paatoksen tekoon”
(REILU-palvelumerkin hakuohje 2011).

Lisaksi asiakasvaikuttavuuden seurannasta on hakuohjeeseen kirjattu seuraavasti:

”Palvelun tuottaja seuraa asiakkaan elamassa palvelun johdosta tapahtuvia
muutoksia ja kehittaa niiden pohjalta tulevaa toimintaa. Asiakkaalle laaditaan
suunnitelma tarvittavasta palvelusta, sita seurataan saannollisesti ja
paivitetaan tarvittaessa. Asiakkaan kanssa yhdessa asetettuja tavoitteita
seurataan, yleistavoitteena on asiakkaan elamanlaadun koheneminen. Palvelun
tuottaja maarittelee itse asiakasvaikuttavuuden seurantaindikaattorit ja
seurantatavan seka raportoi niiden pohjalta vuosikertomuksessaan”.
(REILU-palvelumerkin hakuohje 2011.)

Lisaksi ohjeistuksessa todetaan etta:

”palvelun tuottaja raportoi asiakasvaikuttavuudesta ja asiakasosallisuudesta
saannollisesti vuosikertomuksessaan seka liittaa mainitut tekijat
vuosisuunnitteluun. Reilupalvelu ry:n hallitus voi tehda halutessaan
auditointeja palvelutuottajan toiminnan seuraamiseksi”. (REILU-palvelumerkin
hakuohje 2011.)

Osalla organisaatioista on kaytossaan standardoituja laatujarjestelmia esim. Validia tayttaa
ISO 9001:2008 -standardin vaatimukset. Osalla organisaatioista on kaytossaan pienimuotoisia
ja itse tehtyja vakiintuneita laatutyokaluja. Reilu Palvelu ry ei siksi halua rajata sita, milla
valineilla organisaatiot ohjaavat ja kehittavat toimintaansa tai mitka ovat kunkin
organisaation asiakasvaikuttavuuden seurantaindikaattorit. Sen sijaan Reilu Palvelu ry haluaa
varmistaa, etta toiminta on aidosti asiakaslahtoista, toiminnan vaikuttavuutta arvioidaan
saannollisesti ja toimintaa kehitetaan saatujen tulosten pohjalta johdonmukaisesti. Erikseen
pyydettaessa organisaatioiden on pystyttava luotettavasti ja nopeasti myos raportoimaan

asiakaslahtoisyyden toteutumisesta ja toiminnan vaikuttavuudesta.
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Palvelun tuottajien perustellusta vapaudesta valita itse jarjestelmat, joilla se ohjaa ja
kehittaa toimintaansa nousee itsearviointimallin rakentamiselle vaatimus, ettei toimintamalli
voi perustua mihinkaan standardoituun arviointimalliin. Sen sijaan itsearviointimallin tulee
ohjata organisaatioita kaymaan lapi jarjestelmiaan ja varmistamaan, etta esiin nostetut asiat
on hoidettu, luvatut kriteerit taytetaan, asiakkaiden kokemukset huomioidaan ja toimintaa
kehitetaan asiakaskokemusten pohjalta johdonmukaisesti. Mikali organisaatio ei nykyisilla
jarjestelmillaan ja toimintamalleillaan ja niista tuottamansa tiedon perusteella kykene
vahvistamaan riittavan hyvin kriteerien tayttymista ohjaa jarjestelma kiinnittamaan huomiota
esiin nousseisiin puutteisiin ja ratkaisemaan ne palveluntuottajalle tarkoituksenmukaisella

tavalla.

Yksi toimintamallin rakentamista ohjaava lahtokohta on resurssien niukkuus. Reilu Palvelu
ry:lla ei ole toistaiseksi kaytossa rahaa mallin rakentamiseen. Toimintamallin tekijan resurssit
ovat rajalliset ja tyo perustuu osin vapaaehtoisuuteen. Osa palvelun tuottajaorganisaatioista
toimii myos hyvin pienella henkilostomaaralla, eika kriteerien tayttamisen osoittaminen saa
syoda heilta kohtuuttomasti resursseja. Siksi toimintamallista pyritaan tekemaan tiivis ja
kohtuullisilla resursseilla kaytettava. Toimintamalli tulee olemaan avaus, jonka pohjalta
tulevaisuudessa voidaan rakentaa kattavampia arviointi- ja kehittamismalleja.

Itsearviointimallin sisallon hyvaksyy Reilu Palvelu ry:n hallitus.

5.2 Teoreettisen itsearviointimallin suunnittelu ja rakentaminen

Paatos opinnaytetyon tekemisesta Reilu Palvelu ry:lle kypsyi syksyn ja talven 2011 aikana
yhdistyksen toimijoiden kanssa kaymissani keskusteluissa. Koin vasta perustetun yhdistyksen
tarkoituksen, sosiaali- ja terveysalan jarjestojen ja niiden omistaminen yritysten vastuullisen
palvelutoiminnan edellytysten parantamisen, mielenkiintoiseksi ja tarkeaksi tehtavaksi, jonka
toteuttamista osaltani halusin tukea. Tilanteessa tarjosin yhdistyksen vastuuhenkiloille
mahdollisuutta toteuttaa YAMK-opinnaytetyona hanke tai toimintamalli, joka auttaa jonkin
yhdistykselle akuutin haasteen ratkaisemisessa. Opinnaytetyon alustavaksi aiheeksi sovittiin
28.3.2012 pidetyssa palaverissa tyokalun rakentaminen, joka tukee REILU-palvelumerkkia
hakevien organisaatioiden asiakaslaadun ja asiakasvaikuttavuuden seurantaa ja arviointia.
Reilu Palvelu ry:n hallitus totesi kokouksessaan 13.4.2012 mallin rakentamisen

opinnaytetyona olevan tarpeellinen ja kannatettava asia.

Kevaan ja kesan 2012 kaytin aihealueeseen tarkempaan tutustumiseen ja aiheen alustavaan
tasmentamiseen mm. kirjallisuuskatsauksen ja Reilu Palvelu ry:n tuottamaan materiaaliin
perehtymisen avulla. Elokuussa 2012 tapasin uudelleen Reilu Palvelu ry:n johtoa ja esitin
heille tarkentavia kysymyksia seka tasmennyksia rakennettavan mallin sisaltoon ja

tarkoitukseen painottaen asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
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merkitysta seka jatkuvan kehittamisen nakokulmaa. Esittamani ajatukset vastasivat varsin
hyvin Reilu Palvelu ry:n johdon nakemysta rakennettavasta mallista, ja tarkentavissa
keskusteluissa paatimme toteuttaa ohjaavista kysymyksista koostuvan asiakasvaikuttavuuden
itsearviointimallin, joka tukee REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneita organisaatioita
kiinnittamaan erityista huomiota asiakaslahtoisyyden toteutumiseen toiminnan eri tasoilla

seka asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksiin toiminnan kehittamisen lahtokohtana.

Naiden linjausten seka opinnaytetyoni ohjaajalta saamani palautteen pohjalta kirjoitin
tutkimussuunnitelmaan itsearviointimallin rakentamista ohjaavat periaatteet ja lahtokohdat
seka kaynnistin mallin suunnittelun. Itsearviointimallin luonnostelun pohjana kaytin RAY:n
talvella 2011 - 2012 osana seurantajarjestelmansa uudistamistyota toteuttamaa
seurantakyselya seka REILU-palvelumerkin hakulomakkeita. Ensimmaisessa vaiheessa laadin
listan teemoista, joihin itsearviointimallissa on tarkoitus keskittya. Teemat nostin
ensisijaisesti Reilu Palvelu ry:n toimintaa ohjaavista periaatteista, REILU-palvelumerkin
vaatimuksista seka Reilu Palvelu ry:n toimijoiden kanssa kaymista keskusteluista. Keskeisiksi
teemoiksi valitsin asiakaslahtoisyyden seka asiakkaiden vaikuttavuuskokemukset. Seuraavaksi
hain syvyytta teemojen kasittelyyn perehtymalla tarkemmin aihealueita kasittelevaan
kirjallisuutteen ja tuoreisiin tutkimuksiin. Kirjallisuuteen perehtymisen myota ja
REILU-palvelumerkin ohjeiden pohjalta jaoin asiakaslahtoisyyden kasittelyn kolmeen tasoon:
1. Asiakkaiden osallistumiseen oman palvelunsa maarittelyyn, toteutukseen ja arviointiin
2. asiakkaiden osallistumiseen organisaation palvelutoiminnan kehittamiseen seka

3. asiakkaiden vaikuttamismahdollisuuksiin ja osallistumiseen organisaation

paatoksentekoon.

Vaikuttavuuskokemusten kasittelyn jaoin puolestaan:
1. asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksiin ja niiden kuvaamiseen
2. asiakkaiden kokemuksiin vaikuttavuutta selittavista tekijoista (mekanismeista) seka

3. asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten hyodyntamiseen palvelutoiminnan kehittamisessa

Taman jalkeen muokkasin ensimmaiset versiot kysymyksista, joiden kautta teemojen
kasittelya ohjataan. Kysymyksien laadinnassa pyrin, periaatteiden mukaisesti,
yksinkertaisuuteen ja huomioimaan itsearviointimallin kayttajien erilaiset ja osin varsin
rajalliset resurssit. Lisaksi pyrin huomioimaan lomakkeen laadintaan liittyvat perusohjeet,
kuten pyrkimyksen selkeyteen ja lyhyisiin mahdollisimman yksiselitteisiin kysymyksiin,
epaselvien kasitteiden valttamiseen ja tarvittaessa kasitteiden maarittamiseen ohjeissa seka

lomakkeen johdonmukaisen rakentumisen varmistamiseen.

Seuraavaksi laadin kullekin kysymykselle erikseen itsearviointimittariston tukemaan aiheen
kasittelya ja itsearvioinnin tekemista. Taman jalkeen liitin laatutyoskentelylle tyypillisen

kehittamistavoitteiden maarittamisen kunkin kysymyksen jatkoksi varmistamaan etta,
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itsearviointi johtaa myos kehittamiseen. Itsearviointimallin loppuosaan lisasin viela
maaritettyjen kehittamistavoitteiden koontiosion seka ohjaavan kysymyksen, joka vaatii
organisaatioita kuvaamaan, miten asiakkaiden kokemusten hyodyntaminen on sisallytetty

osaksi koko organisaationne kehittamistyota ja toiminnanohjausta.

Mallin liiteosaan laadin lisaksi kysymyspatterin tukemaan asiakkaiden kanssa kaytavaa

vaikuttavuuskeskustelua. Kysymykset jaoin seuraaviin osakokonaisuuksiin asiakkaiden

vaikuttavuuskokemuksia kasittelevan kirjallisuuskatsauksen pohjalta:

1. Arviot vaikutuksista suhteessa tavoitteenasetteluun

2. Arvioit vaikutuksista suhteessa asiakkaan odotuksiin

3. Arviot vaikutuksista suhteessa asiakkaan tarpeisiin

4. Arviot vaikutuksista asiakkaan elamanlaatuun tai muuhun asiakkaan kannalta oleelliseen
asiaan esim. elamantilanteeseen, itsenaiseen selviamiseen, itsenaisen asumisen
onnistumiseen, hyvinvointiin jne.

5. Tyytyvaisyys palveluun

Seuraavaksi laadin itsearviointimallin alustavan johdantokappaleen, ohjeet, lisatiedot ja
palauteosion seka taustatieto-osion. Lopuksi kokosin osat lomakkeeksi, joka sisaltaa johdanto-
osan, ohje- ja palauteosan, taustatieto-osan, varsinaisen itsearviointilomakkeen seka
liitetiedoston. Saatuani itsearviointimallin ensimmaisen luonnoksen valmiiksi pyysin siita
palautetta Reilu Palvelu ry:n toimijoilta, arvioinnin asiantuntijalta seka
kokemusasiantuntijalta. Asiantuntijoiden kanssa kayty vuoropuhelu ja avoin ajatusten vaihto

oli ratkaisevan tarkeaa mallin jalostamisessa testattavaan muotoon.

Ennen itsearviointimallin testaamista pyrimme viela suunnittelupalaverissa yhdessa Reilu
Palvelu ry:n toimijoiden kanssa parantamaan mallin kaytettavyytta seka hahmottelimme
mallin hyodyntamiseen liittyvia vaatimuksia. Lahinna opinnaytetyon aikatauluun liittyvista
syista paadyimme testausvaiheessa lomakkeiden lahettamiseen testaajille Word-muodossa.
Mallin viimeistelyn jalkeen arvioimme uudelleen, mihin tiedosto- tai muuhun muotoon valmis
malli kannattaa siirtaa. Suunnittelupalaverin jalkeen esittelin mallin myos Reilu Palvelu ry:n

puheenjohtajistolle, joka osaltaan evasti mallin viimeistelytyota.
5.3 ltsearviointimallin testaaminen pilottiorganisaatioissa

Itsearviointimallin testaamisella kerasin palautetta mallin kayttajilta mallin viimeistelya
varten. Pilottiorganisaatioiksi valitsin Invalidiliiton Asumispalvelut Oy:n, joka on yksi
perinteisimmista ja suurimmista jarjestolahtoisista palveluntuottajista Suomessa.

Invalidiliiton Asumispalvelut Oy tuottaa asumis- ja hyvinvointipalveluja vammaisille henkiloille
ja ikaihmisille. Yhtiolla on toimipaikkoja ympari Suomea yli 20 paikkakunnalla, ja sen

palveluksessa on noin 1400 tyontekijaa (Validia 2012).
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Toiseksi pilottiorganisaatioksi valitsin pienehkon yhtion, Nuorisoasuntoliiton ja kolmen
paikallisen nuorisoasuntoyhdistyksen omistaman NAL Palvelut Oy:n, joka on vuonna 2009
perustettu yhtio. Yhtio on erikoistunut tuetun asumisen palvelun tuottamiseen
itsenaistymisikaisille nuorille aikuisille ja se toimii paakaupunkiseudulla. Yhtion palveluksessa
on noin 10 tyontekijaa (NAL Palvelut 2012).

Kolmanneksi pilottiorganisaatioksi valitsin Salva ry:n omistaman ja Salossa sijaitseva
palvelukeskus Ilolansalon. Palvelukeskus tarjoaa asumis- ja hyvinvointipalveluja yli 60 -
vuotiaille tai vammaisille henkiloille (Salva 2012). Pilottiorganisaatioiden valinnasta

neuvottelin Reilu Palvelu ry:n toimijoiden kanssa.

Valitsemalla kolme erikokoista ja ikaista organisaatiota, jotka tuottavat palveluja eri puolella
Suomea ja tuottavat palveluja eri kohderyhmille halusin varmistaa etta pilottiorganisaatiot

edustavat riittavan kattavasti REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneita organisaatioita.

Ensimmaisessa vaiheessa pilottiorganisaatioiden kanssa sovin puhelimitse testaukseen
osallistumisesta ja alustavasta aikataulusta lokakuussa 2012. Samalla esittelin lyhyesti
itsearviointimallin sisaltoa, pilotoinnin tarkoituksen ja toteutustavan. Marraskuussa 2012
lahetin itsearviointimallin seka avoimista kysymyksista koostuvan palautelomakkeen
pilottiorganisaatioihin sahkopostilla. Mallin testaamiseen annoin aikaa noin kaksi viikkoa,
jotta toimijoilla oli halutessaan mahdollisuus kerata itsearviointiin liittyvia seikkoja

organisaationsa eri toimipisteissa ja kayda keskustelua asiakkaiden kanssa.

Viikko pyydetyn palautusajankohdan jalkeen lahetin pilottiorganisaatioille muistutusviestin,
jossa pyysin heita toimittamaan vastaukset mahdollisimman pian. Muistutusviestin jalkeen
ensimmainen pilottiorganisaatioista palautti itsearvioinnin ja palautelomakkeen. Noin kolme
viikkoa pyydetyn palautusajankohdan jalkeen lahetin toisen muistutusviestin. Kaksi paivaa
muistutusviestin jalkeen toinen pilottiorganisaatio palautti itsearvioinnin ja
palautelomakkeen. Kolmas pilottiorganisaatio ei palauttanut itsearviointia ja
palautelomaketta aineiston analysoinnin aloittamiseen mennessa. Kolmannen
pilottiorganisaation mahdollisesti myohemmin toimittamaa aineistoa voidaan kuitenkin
hyodyntaa viimeistelyvaiheessa, kun malli siirretaan Reilu Palvelu ry:n toimesta
todennakoisesti webropol-ymparistoon alkuvuodesta 2013. Testivaiheen aineisto muodostui
siis kahden pilttiorganisaation itsearvioinnista, palautelomakkeesta seka tutkijan

havainnoimalla keraamasta aineistosta.
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5.3.1 Testivaiheen keskeiset tulokset ja johtopaatokset

Tassa kappaleessa esitetaan analysoinnin keskeiset tulokset ja johtopaatokset seka arvioidaan
ensisijaisesti mallin toimivuutta ja kaytettavyytta suhteessa mallin rakentamisen tavoitteisiin.
Lisaksi kappaleessa esitetaan toimenpiteet mallin viimeistelemiseksi seka nostetaan esiin
kehittamisehdotuksia mallin hyodyntamiseen ja jatkokehittamiseen. Perusteellisempi mallin
toimivuuden arviointi on mahdollista toteuttaa vasta sen jalkeen, kun malli on ollut kaytossa
REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneissa organisaatioissa muutaman vuoden ajan.

Talloin on tarkoituksenmukaista myos panostaa mallin jatkokehittamiseen.

Itsearviointimalli on ensisijaisesti suunniteltu organisaatioiden sisaiseen kayttoon tukemaan
asiakaslahtoista itsearviointia ja kehittamistyota. Itsearvioinnin ja kehittamisen ajatus pohjaa
laatutyolle tyypilliseen jatkuvan parantamisen ajatukseen. Rousu ja Holma (2004, 58)
esittavat toiminnan jatkuvan ja systemaattisen kehittamisen idean laatukehana, jossa
toiminta (do), arviointi (check), korjaavat toimenpiteet (act) ja suunnittelu (plan) toistuvat
jatkuvana toisiaan taydentavana prosessina. Jatkuvan parantamisen ajatuksen tulisi valittya

myos itsearviointimallin vastauksista.

Testivaiheen palautteen perusteella malli vaikuttaa tukevan organisaatioiden itsearviointia.
Malli mm. muistuttaa itsearvioinnin tarkeydesta ja tarjoaa konkreettisia valineita, kuten
itsearviointiasteikot, itsearvioinnin toteuttamiseen. Kasitysta tukevat mm. seuraavat

testivaiheessa annetut vastaukset:

”Malli toimii muistuttajana ja asioita tulee pohdittua, kun on runko mietittyna
valmiiksi”
”Tukee itsearviointia osana muuta”

”Henkiloston itsearviointi mahdollistuu...”

Itsearvioinnissa testaajat antoivat itselleen arvosanoja 3 ja 4 asteikolla 4 - 0 eli pelkastaan
hyvia arvioita. Tama kertoo varmasti osittain siita, etta itsearvioinnissa esiin nostetut asiat
ovat organisaatioissa paaosin hyvin hoidettu. Itsearviointien arviointiasteikot on laadittu
tietoisesti varsin tiukoiksi ja painotettu niin, etta arvosanan 4 antaminen edellyttaa
organisaatiolla esimerkillista suoriutumista kasiteltavassa asiassa seka valittujen
menettelytapojen systemaattista toteuttamista koko organisaatiossa. Testiorganisaatioiden
antamat sanalliset kuvaukset toiminnan toteuttamisen tavasta eivat kaikilta osin kuitenkaan
olleet linjassa organisaatioiden itsearvioinneissa antamien arvosanojen kanssa. Myohemmassa
jatkokehittamisessa itsearvioinnin ja sanallisten kuvausten vastaavuutta kannattaa pyrkia

parantamaan esimerkiksi niin, etta parhaan mahdollisen arvioin antaessaan organisaation
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tulee myos perustella esimerkein, milla tavoin se varmistaa korkeimman arvosanaan

edellytysten tayttymisen.

Testivaiheen tulosten perusteella mallin itsearviointiosioon ei tehty rakenteellisia muutoksia.
Sen sijaan ohjaavien kysymysten, erityisesti asiakaslahtoisyyden toteutumista selvittavien

kysymysten osalta kysymysten muotoilua tarkennettiin.

Itsearviointimallissa lahestytaan asiakaslahtoisyytta kolmella eri tasolla: ensimmaisessa
vaiheessa asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, etta asiakas on aktiivisena toimijana mukana
suunnittelemassa, toteuttamassa ja arvioimassa omaa palveluprosessiaan resurssiensa
puitteissa, toisessa vaiheessa asiakkaan rooli ulottuu mahdollisuuksien mukaan myos palvelun
tuotantotapojen seka toimintamallien ja toiminnallisuuden kehittamiseen ja kolmannessa

vaiheessa asiakas on mukana organisaation paatoksenteossa esim. kokemusasiantuntijana.

Aineistosta nousee varsin selkeasti esiin, etta asiakaslahtoisyyden tasot sekoittuvat
vastauksissa, mika saattaa kertoa siita, etta tasojen eroa ei ole taysin hahmotettu. Tama ei
kuitenkaan tarkoita sita, etteiko asiakaslahtoisyys voisi toteutua organisaatioissa kaikilla
kolmella mallissa kuvatulla tasolla, mutta sen sijaan tulos viittaa siihen, etta tasojen eroja ei
valttamatta hahmoteta kunnolla. Tulosta vahvistaa myos se, etta itsearvioinnin
testilomakkeissa on kuvattu useita palautetapoja, kuten esim. aloite, valitus, sahkoiset
palautelomakkeet, asukas- ja omaisillat. Samat palautetavat on kuitenkin usein kirjattu
kaikkien kolmen asiakaslahtoisyyden tasoja selvittavien kysymysten vastauksiin. Lisaksi
useamman kerran on viitattu katsomaan edelliseen kysymykseen annettuun vastaukseen.

Seuraava palautelomakkeessa annettu vastaus kuvaa hyvin tilannetta:

” Jotkut kysymyksista ovat samankaltaisia, vaikeahko loytaa eri vastausta

joidenkin kysymysten valilla”

Talla perusteella erityisesti asiakaslahtoisyyden tasoa kasittelevien kysymysten muotoilua
tarkennettiin viimeistelyvaiheessa mm. alleviivaamalla seuraavia kunkin kysymyksen

avainsanoja: oman palveluprosessin, palvelutoiminnan, organisaation paatoksenteon.

Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia selvittaviin kysymyksiin vastattiin testivaiheessa kaikkein
perusteellisimmin, eika selkeita kehittamistarpeita talta osin noussut esiin. Vastauksissa
kuvattiin mm. varsin selkeasti sita, millaisia kaytannon vaikutuksia palvelulla on ollut

asiakkaiden elamaan ja mitka mekanismit ovat asiakkaiden mielesta olleet vaikuttavia.
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”Asiakkaat ovat kokeneet, etta ovat oppineet hoitamaan omia asioitaan
itsenaistymisen alussa. Asiat voivat olla hyvinkin arkisia, mutta niiden
hoitamatta jattamisella voi olla vakaviakin seurauksia”

Turvallisuuden tunne ja oman elaman hallinta on parantunut samoin
toimintakyky”

”Ohjaajien joustavuus ja tavoitettavuus, palvelun riittava kesto”
”Asiakas on tullut kuulluksi ja saanut sopivan palvelun ajoissa tutuilta

henkiloilta”

Asiakkaiden kokemusten hyodyntamista organisaatiossa selvittavien kysymysten muotoilua sen
sijaan tarkennettiin. Asiakkaiden kokemusten hyodyntamista organisaatiossa selvittavien
kysymysten vastaukset kertoivat siita, etta hyodynnatte- ja hankitte-verbien eroa
kysymyksissa ei ehka hahmotettu. Asiakkaiden kokemusten hyodyntamisen sijasta vastauksissa
kuvattiin paaasiassa sita, miten asiakkaiden kokemuksia hankittiin. Vastaajat toivat myos
varsin niukasti esiin niita rakenteita, joilla varmistetaan asiakkaiden kokemusten
systemaattinen hyodyntaminen organisaation kehittamisessa ja johtamisessa.
Kehittamistavoitteissa ei myoskaan nakynyt sellaisten rakenteiden (toimintamallien)
tyostaminen, joilla varmistetaan asiakkaiden vaikuttamiskokemusten systemaattista
hyodyntamista. Tama kertonee osittain myos siita, etta itsearviointimallin keskeista
tavoitetta, organisaation olemassa olevien laatu- tai toiminnanohjausjarjestelmien

taydentamista tarvittaessa toteutetun itsearvioinnin pohjalta ei ole taysin oivallettu.

Tuloksen perusteella mallin viimeistelyssa korostettiin ohje- ja palauteosassa sita, etta
itsearvioinnin tulisi johtaa tarvittaessa uusien rakenteiden luomiseen tai olemassa olevien
rakenteiden taydentamiseen, jotta asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten hyodyntamisesta voi
tulla vakiintunut kaytanto organisaation toiminnan kehittamisessa ja johtamisessa. Lisaksi
painotettiin kysymysten 6 ja 7 kohdalla erityisesti rakenteiden ja toimintamallien merkitysta

varmistamaan asiakkaiden kokemusten systemaattista hyodyntamista.

Itsearvioinnin lisaksi malli on suunniteltu ensisijaisesti tukemaan myos organisaatioiden
kehittamistyota. Testivaiheen vastauksista tuotiin selkeasti esiin mm. se, etta malli nostaa

esiin kehittamistarpeita:

”...ja samalla nousee kehittamisehdotuksia”.

Kehittamistavoitteiden pohtimiseen ja kirjaamiseen ei testivaiheessa ollut kuitenkaan
panostettu huolella, ja vastaamista oli todennakoisesti hairinnyt kiire. Tama nakyi mm. siing,
etta kehittamistavoitteita oli kirjattu niukasti, ja osaan aihealueista ei kehittamistavoitteita

ollut kirjattu ollenkaan. Kehittamistavoitteiden yhteenvedot oli lisaksi taytetty osin
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puutteellisesti. Itsearviointimallin testaus on vastausten perusteella kaynnistanyt niukasti
kehittamisprosesseja, jos ollenkaan. Kehittamisprosessien kaynnistyminen itsearvioinnin
pohjalta on jatkuvan parantamisen ajatuksen lahtokohta. On ymmarrettavaa, etta
kehittamistavoitteiden asettaminen testausvaiheessa saattoi tuntua turhalta ja aidossa
itsearviointiprosessissa kehittamistavoitteiden huolelliseen pohdintaan ja kirjaamiseen

panostetaan varmasti huomattavasti enemman.

Tuloksen perusteella itsearviointimallin viimeistelyssa korostettiin kuitenkin entista enemman
kehittamistavoitteiden merkitysta. Ohjeistukseen lisattiin mm. kehotus vieda
kehittamistavoitteet osaksi vuosisuunnitelmia ja strategisia tavoitteita. Mikali malli viedaan
myohemmin Webropol-ymparistoon, kannattaa kokonaisuus rakentaa niin etta Webropol
muistuttaa tarvittaessa kehittamistavoitteen asettamisesta seka kokoaa aihealueittaiset

tavoitteet automaattisesti kokonaisuudeksi kehittamistavoitteiden yhteenveto-osioon.

Testiorganisaatioiden antaman palautteen mukaan mallin kaytettavyytta tulee edelleen
parantaa tekemalla vastaaminen entista helpommaksi esim. monivalintakysymyksia lisaamalla
ja ohjaavia kysymyksia tarkentamalla. Kehittamispalaute tiivistyy hyvin seuraavassa

kommentissa:

”Enemman Rasti ruutuun valintoja tai kysely Webropoliin”

Testivaiheen palautteen seka myos mm. Reilu Palvelu ry:n vastuuhenkiloiden kokemusten
perusteella malli siirretaan todennakoisesti ennen kayttoonottoa Webropol-ymparistoon ja
siirtovaiheessa pyritaan hyodyntamaan Webropolin tarjoamia monipuolisia mahdollisuuksia
mallin kaytettavyyden edelleen parantamiseen. Itsearviointimallin siirtaminen Reilu Palvelu
ry:n hallinnoimaan jarjestelmaan taytyy tehda avoimesti ja huolehtien siita, etta
jarjestelmaan syotetyt tiedot ovat vain syottaneen organisaation kaytettavissa, ellei toisin
sovita. Mikali Reilu Palvelu ry:lla on tarve kayttaa tietoja esim. valvonta- tai
vaikuttamistehtavansa toteuttamiseen, tulee siita sopia etukateen jarjestelman kayttajien
kanssa. Luottamuksellisuuden sailyttaminen on aidon itsearviointiprosessin toteutumisen

edellytys.

Testivaiheessa vastaajilta tiedusteltiin myos ehdotuksia mallin kehittamiseen. Keskeisin
kehittamisehdotus liittyi itsearvioinnin toteuttamisen ajankohtaan. Vuoden loppuvaihe on
itsearvioinnin toteuttamiselle huono ajankohta, mika nakyi mm. vastausten viivastymisena,

kiireessa annettuina vastauksina seka suorana palautteena:

”Tayttaminen tyolasta ja vaatii aikaa”

”Parempi aikataulu, ei vuoden loppuun, KIIRE... ”
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Tuloksen perusteella mallin kayttoonottoon liittyviin suosituksiin lisattiin ehdotus toteuttaa
itsearviointi heti alkusyksysta samaan aikaan, kun organisaatioissa yleisesti valmistellaan

tulevan vuoden toimintasuunnitelmia ja tehdaan strategisia painopistevalintoja.

Lisaksi testivaiheessa nousi esiin ehdotus itsearviointimallin laajentamisesta ja
monipuolistamisesta. Ehdotus tukee tutkijan ajatusta siita, etta mallia voisi varsin helposti
laajentaa kattamaan myos muita REILU-palvelumerkin keskeisia vaatimuksia, kuten esim.
taloudellista sosiaalista ja ekologista vastuullisuutta. Ehdotusta kasitellaan tarkemmin

pohdinta kappaleessa.

Aineiston analysoinnin perusteella mallin viimeistylyvaiheessa parannettiin siis ohjaavien
kysymysten muotoilua mm. korostamalla avainsanojen merkitysta kysymyksissa, tarkennettiin
ohjeistusta mm. painottamalla rakenteiden ja toimintamallien juurruttamisen merkitysta seka
nostettiin kehittamisehdotuksia tukemaan mallin kayttoonottoa ja jatkokehittamista. Toimilla
pyrittiin erityisesti vahvistamaan sita, etta malli toimii mahdollisimman hyvin aidon
itsearvioinnin ja kehittamisen valineena. Onnistuessaan tassa tehtavassa malli tukee samalla

myos Reilu Palvelu ry:n valvontatehtavan toteuttamista.

5.4 ltsearviointimallin sisalto

Itsearviointimallin runko eli itsearviointilomake koostuu ohjaavista kysymyksista,
itsearvioinnista ja kehittamistavoitteiden asettamisesta. Itsearviointi kasittelee kolmea
teemaa. Ensimmaisessa osassa kasitellaan sita, miten asiakaslahtoisyys toiminnan eri tasoilla
organisaatiossa toteutuu. Toinen osa koostuu asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksien ja niihin
vaikuttavien mekanismien kasittelysta, ja kolmannessa osassa pureudutaan siihen, miten
asiakkaiden kokemuksia hyodynnetaan organisaatioiden kehittamisessa ja laadunhallinnassa.
Lisaksi malli ohjaa tarvittaessa kehittamistavoitteiden asettamiseen ja kokoaa asetut

kehittamistavoitteet pienimuotoiseksi toteutussuunnitelmaksi.

Ohjaavilla kysymyksilla pyydetaan organisaatioita kuvaamaan kulloinkin kasiteltavan
aihealueen toteutumisen tilaa organisaatiossa. Esimerkiksi asiakkaan toiveiden ja nakemysten
huomioimista asiakkaan oman palvelun prosessin toteutuksessa selvitetaan kysymyksella;
kuvatkaa, miten asiakkaiden toiveet ja nakemykset huomioidaan asiakkaiden oman palvelun

suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa?

Jokaisen kysymysosan yhteyteen on laadittu oma itsearviointimittari. Organisaatiot arvioivat

kunkin osan arviointimittarilla toimintansa taman hetkista tasoa ja antavat arvioinnin
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perusteella itselleen arvosanan asteikolla 4 - 0. Esimerkiksi asiakkaiden kokemusten

hyodyntamisen tilaa organisaatiossa mittaava itsearviointimittari on seuraavanlainen:

4. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodynnetaan systemaattisesti koko organisaation
kehittamisessa

3. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavat toimintamallit ovat olemassa, mutta
kaytossa vain osittain

2. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavia toimintamalleja kehitetaan parhaillaan,
mutta tyo on viela kesken

1. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavien toimintamallien kehittamista
asiakaslahtoisemmiksi on mietitty, ei kaytannon toimenpiteita

0. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia ei hyodynneta lainkaan.

Mikali organisaatio antaa arvioinnin perusteella itselleen pienemman arvosanan kuin nelja,
ohjaa malli asettamaan kyseiseen aihealueeseen liittyvia kehittamistavoitteita.
Kehittamistavoitteet kootaan lopuksi pienimuotoiseksi toteutussuunnitelmaksi. Suunnitelmaan
tulee kunkin osion kehittamistavoitteiden lisaksi kirjata toteutuksesta vastaava henkilo seka

paivamaara, johon mennessa asetetut tavoitteet tulee saavuttaa.

Itsearviointimallin kokonaisuus on toistaiseksi koottu Word-lomakkeeksi ja se sisaltaa
johdanto-osan, ohjeosan, taustatieto-osan, itsearviointilomakkeen seka liitteen. Johdanto-
osassa kuvataan lyhyesti mallin tarkoitus ja rakenne. Ohjeosassa avataan keskeiset kasitteet
ja annetaan kaytannon ohjeita mallin hyodyntamiseen. Taustatieto-osassa kerataan
perustietoja mallia hyodyntavasta organisaatiosta. Itsearviointilomake on mallin ydinosa ja
koostuu siis ohjaavista kysymyksista, itsearvioinnista ja kehittamistavoitteiden asettamisesta.
Liitteeseen on koottu apukysymyksia tukemaan asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten

selvittamista.

itsearviointimalli on suunniteltu ensisijaisesti organisaatioiden sisaiseen kayttoon ja
toteutettavaksi henkiloston seka asiakkaiden yhteistyona, mutta jokainen organisaatio

hyodyntaa mallia itselleen tarkoituksenmukaisella tavalla.

On hyvin todennakoista etta malli siirretaan ennen varsinaista kayttoonottoa Webropol-
ymparistoon. Ratkaisulla pyritaan erityisesti parantamaan mallin kaytettavyytta eli tekemaan
mallin hyodyntaminen asiakkaiden kannalta mahdollisimman helpoksi. Itsearviointimalli on

opinnaytetyon liite numero 1.
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6  Arviointi

6.1  Tutkimuksen luotettavuudesta

Tuomen ja Sarajarven (2009, 134) mukaan laadullinen tutkimus ei ole yhtenainen ja
yksiselitteinen tutkimusperinne, vaan sen piirista loytyy erilaisia kasityksia tutkimuksen
luotettavuudesta. Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa tulee Tuomen ja Sarajarven
(2009, 140, 135 - 136) mukaan erottaa toisistaan havaintojen luotettavuus ja niiden
puolueellisuus seka tutkijan puolueettomuusnakokulma. Tutkimuksen koherenssi eli sisainen

johdonmukaisuus painottuu laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kannalta on keskeista, etta koko tutkimusprosessi
kuvataan vaihe vaiheelta johdonmukaisesti eli kirjoitetaan huolellisesti auki:
- mita ollaan tutkimassa ja miksi aihe valittiin?
- mita metodia kaytetaan ja taman jalkeen perustellaan tarkasti miksi menetelma
valittiin ja miten sita sovellettiin?

- miten aineistonkeruu toteutettiin?

Lisaksi on tarkeaa kirjoittaa auki tutkijan rooli prosessi, jotta lukija tietaa, mika tutkijan
suhde on tutkittavaan ilmioon ja lukija voi osaltaan arvioida tutkijan puolueettomuutta.
Laadullisen tutkimuksen arvioinnissa keskipisteena tulee siis olla tutkimus kokonaisuutena.
Talloin tarkastelun kohteena on ennen kaikkea tutkimuksen sisainen johdonmukaisuus, joka
koostuu tutkijan kuvauksista ja perusteluista seka siita, mita valintoja han on tutkimuksessa

tehnyt ja miten han on paatynyt kyseisiin ratkaisuihin (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 135).

Taman opinnaytetyon tutkimusaiheen valinta nousi aiheen ajankohtaisuuden lisaksi tutkijan
mielenkiinnosta kasiteltavaa aihetta kohtaan seka tutkijan halusta tukea osaltaan Reilu
Palvelu ry:n tehtavaa. Aiheen valintaperustelut ja tutkimusprosessin kaynnistamisvaihe on

kuvattu ja perusteltu tarkemmin kappaleessa 5.2.

Kasitevalinnat seka teoreettisen suunnitteluprosessin aikana tehdyt valinnat ja rajaukset on
perusteltu tarkemmin tutkimuksen teoriaosiossa. Perustelut on pyritty tekemaan huolella ja
tarvittaessa perusteluja on taydennetty lainauksilla aihealuetta kasittelevasta
kirjallisuudesta. Kaytetty lahdemateriaali on paasaantoisesti uutta ja se on valittu huolella
huomioiden julkaisijan luotettavuus. Sahkoisia lahteita tutkimuksessa on kaytetty harkiten

lahdekritiikki huomioiden.

Roolini vaihteli prosessin eri vaiheissa useaan otteeseen. Olin satunnaisesti mukana seka
Reilupalvelu ry:n perustamisessa seka REILU-palvelumerkin kriteerien suunnittelussa.

Tyonantajani Nuorisoasuntoliitto ry (NAL) on yksi Reilu Palvelu ry:n perustajajasenista, ja



48

minulla oli mahdollisuus osallistua mm. Reilu Palvelu ry:n kokouksiin satunnaisesti seka
yhdistyksen jarjestamiin tyoseminaareihin. Osallistuin myos mm. REILU-palvelumerkin
suunnittelua kasitteleviin tyopajoihin. Tyoskennellessani NAL Palvelut Oy:n toimitusjohtajana
NAL laatupaallikon tehtavan ohella 2009 - 2012, vaikutin myos merkittavasti siihen, etta
yhtiomme sai ensimmaisten joukossa vuonna 2011 REILU-palvelumerkin kayttooikeuden.
Opinnaytetyon kirjoitushetkella tein toimintamallia “tilaustyona” ja enemman ulkopuolisena.
Tyon edetessa roolini muuttui osittain REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneiden

organisaatioiden kehittamistyon tukijaksi.

Vilkan (2005, 53 - 54) mukaan monimetodisessa lahestymistavassa, triangulaatiossa
yhdistetaan erilaisia tutkimusmetodeja, tutkimusaineistoja ja lahestymistapoja. Talla
pyritaan yleensa lisaamaan tutkimusaineiston kattavuutta ja vahentamaan tutkimuksen
luotettavuusvirheita. Tama opinnaytetyo koostui siis kahdesta osasta, teoriachjatusta mallin
suunnitteluprosessista seka mallin testaamisesta. Itsearviointimallin toimivuutta ja
kaytettavyytta testattiin kolmessa REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneessa
pilottiorganisaatiossa. Testivaiheessa itsearviointimallin toteuttamisessa tuotetun
tutkimusaineiston lisaksi aineistoa hankittiin lomakehaastatteluna. Lisaksi hyodynnettiin
osallistuvan havainnoinnin menetelmia prosessin eri vaiheessa. Ratkaisuilla haluttiin mm.
saada kattavuutta maarallisesti pieneen tutkimusaineistoon ja lisata nain tutkimuksen

luotettavuutta.

Laadulliselle tutkimukselle on Hirsjarven ym. (2010, 164) mukaan ominaista se, etta
tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksellisesti ja tutkimuksen tavoitteena on nostaa
esiin odottamattomia seikkoja, joita tutkija ei ehka pysty hahmottamaan. Testausvaiheessa
kohdejoukoksi valittiin kolme erikokoista ja eri asiakasryhmille palvelua tuottavaa
organisaatioita, joista yksi toimi paakaupunkiseudulla, yksi paikallisesti Salossa ja yksi
valtakunnallisesti. Pilottiorganisaatiot valittiin niin, etta niiden voitiin karkeasti katsoa
edustavan REILU-palvelumerkin kayttajaorganisaatioiden tamanhetkista kokonaisuutta.

Pilottiorganisaatioiden valinta on kuvattu tarkemmin kappaleessa 5.3.

Johtopaatosten tekemiseen kaytettavissa ollut aineisto oli varsin niukka. Koska testaamisen
tarkoituksena oli kuitenkin ensisijaisesti kerata kayttajapalautetta mallin viimeistelya varten,
oli aineisto mielestani tavoitteen kannalta kuitenkin riittava. Vilkan (2005, 126) ja Hirsjarven
ym. (2010) mukaan pienellakin aineistolla voidaan paasta riittaviin tuloksiin, kunhan aineiston
analysointi tehdaan huolellisesti ja aineiston perusteella paastaan riittavan kattavaan
kuvaukseen. Lisaksi tulee huomioida se, etta keratty aineisto toimi ennen kaikkea
apuvalineena asian ymmartamisessa tai mielekkaan tulkinnan muodostamisessa. Aineiston

analysoinnin tavoitteena oli ilmion selittaminen, ei yleistaminen.
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Aineiston kattavaan kuvaukseen paasemisen edellytyksena pidetaan yleensa sita, etta aineisto
alkaa toistaa itseaan. Vilkan (2005, 126 - 129) mukaan tutkimusaineiston alkaessa toistaa
itseaan, voidaan puhua tutkimuksen kyllaantymisesta eli saturaatiosta. Kyllaantymispisteen
arvioiminen kaytettavissa olleen, rajallisen aineiston perusteella taysin luotettavasti oli

vaikeaa, kaytannossa lahes mahdotonta.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen toistettavuutta eli sita voidaanko
paatya samanlaisiin tuloksiin, jos tutkimus tehdaan uudelleen tai haastattelutilanne
toistettaisiin samassa tilanteessa uudestaan. Lomake kysely on helposti toistettavissa
uudelleen. Osallistuvassa havainnoinnissa tilanne on kuitenkin aina ainutkertainen eika sita
voi uusia ilman, etta se muuttaisi tilanteen keinotekoiseksi (Vilkka 2005, 159). Reliabiliteettia
arvioitaessa tulee lisaksi huomioida, etta tutkijan ja haastateltavien vuorovaikutus
ymparistonsa kanssa muokkaa jatkuvasti heidan ajatuksiaan kasiteltavasta aiheesta.
Vastaavanlaista tutkimustilannetta on kaytannossa mahdoton toteuttaa jalkikateen ja talla

perusteella tutkimuksen reliabiliteetin tarkastelu tiukasti ei ole tarkoituksenmukaista.

6.2 Opinnaytetyoprosessin arviointia

Opinnaytetyon tekemiseen idean hahmottamisesta tyon valmistumiseen kului aikaa reilu
vuosi, josta viimeiset kuusi kuukautta opiskelin paatoimisesti opintovapaalla. Opintovapaa
antoi mahdollisuuden unohtaa hetkeksi tyoelaman kiireet ja paneutua rauhassa opiskeluun.
Samalla tarjoutui myos mahdollisuus perehtya tarkemmin asioihin, jotka koin
mielenkiintoisiksi ja tulevan tyourani kannalta merkityksellisiksi. Vaikka opinnaytetyon
toteutus ja kirjoittaminen tapahtui paaosin opintovapaan aikana vuoden 2012 jalkimmaisella
puoliskolla, osoittautui vuoden 2012 alkupuolella tehty suunnittelu ja valmistelutyo
edellytykseksi sille, etta itsearviointimallin teoreettinen suunnitteluprosessi, vuoropuhelu
asiantuntijoiden kanssa seka mallin testaaminen pilottiorganisaatioissa oli mahdollista

kohtuudella sovittaa aikataulullisesti yhteen opintovapaan aikana.

Heikkilan ym. (2008, 78 - 81) mukaan toimintatutkimus etenee usein syklisesti prosessina,
jossa suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektointi vuorottelevat kehamaisesti. Erityisesti
vuoropuhelu kaytannon toimijoiden kanssa vaati useiden ihmisten aikataulujen yhteen
sovittamista seka myos ajan varaamista suunnitteluun, analysointiin, pohtimiseen,
kirjoittamiseen. Onnistuin sovittamaan em. tarpeet tassa opinnaytetyoprosessissa kohtalaisen
sujuvaksi prosessiksi, jossa itsearviointimallin suunnittelu- ja toteutusprosessi seka
opinnaytetyon kirjoitusprosessi vuorottelivat. Esim. odotellessani asiantuntijoiden
kommentteja itsearviointimallin arviointiasteikkojen hiomiseen tyostin opinnaytteen
sisallysluetteloa ja taydensin teoriaosuutta. Taman tyyppisen opinnaytetyon toteuttamiseen

kannattaa kuitenkin varata aikaa enemman kuin vuosi ja pyrkia jo suunnitteluvaiheessa
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sovittamaan eri toimijoiden aikataulut mahdollisimman pitkalle opinnaytetyon

aikataulusuunnitelmaan.

Opinnaytetyoni aihevalinta on ajankohtainen ja sita ohjasi toisaalta kiinnostus Reilu Palvelu
ry:n toimintaa kohtaan, toisaalta halu perehtya tarkemmin mm. yritysten vastuullisuuteen ja
palvelujen vaikuttavuuteen liittyviin kysymyksiin. Vaikuttavuudesta keskustellaan yha varsin
paljon, vaikka aihe on ollut mm. sosiaalipalvelujen kehittamiseen liittyvassa keskustelussa
esilla jo vuosikymmenia painotusten vaihdellessa taloutta korostavasta yhteiskunnallisesta
vaikuttavuudesta aina asiakaskohtaisiin vaikuttamiskokemuksiin. Palvelujen olemassa olon
oikeutus nojaa viimekadessa vaikuttavuuteen eli siihen, etta palveluilla saadaan aikaan
tavoiteltuja tuloksia ja vaikutuksia. Vaikuttavuus on olennainen ja samalla varsin
kompleksinen kasite. Myos yritysten yhteiskuntavastuusta ja julkisten palvelujen
yksityistamisesta keskustellaan talla hetkella kiivaasti. Yha useampi toimija mainostaa itseaan
vastuullisena ja reiluna toimijana. Reiluille palveluille on kysyntaa, mutta mita reiluudella ja
eettisesti kestavalla toiminnalla yleisesti ymmarretaan. Mielenkiintoinen kysymys ja
kiinnostava jatkotutkimusaihe. Opinnaytetyon tekemisen aikana on eteeni tullut useita muita
mielenkiintoisia kysymyksia, joihin olisi kiinnostavaa perehtya tarkemmin. Esimerkiksi
Yhteiskunnallinen yritys-merkin ja REILU-palvelumerkin lahtokohtien ja vaatimusten

yksityiskohtaisempi vertaileminen olisi yksi tutkimisen arvoinen asia.

Samalla, kun opinnaytetyoni aihealue on osoittautunut mielenkiintoiseksi, on se osoittautunut
myos laajaksi ja vaikeasti haltuun otettava. Keskittyminen olennaiseen ja aiheen jatkuva
rajaaminen seka tehtyjen valintojen perustelu on ollut valttamatonta ja samalla vaativaa.
Olen rajannut opinnaytetyon kannalta keskeisten kasitteiden tarkastelua joiltain osin
tiukastikin tietoisena rajaamiseen liittyvista vaaroista. Esimerkiksi vaikuttavuuden kasittelyn
rajasin lahes pelkastaan asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten tarkasteluun taysin tietoisena
siita, etta valitsemani nakokulma ei yksin riita kasitteen kokonaisvaltaiseen haltuunottoon.
Valinnan olen perustellut niin jarjestotyon luonteen kuin myos tyomaaran kohtuullisena
pitamisen takia. Vastaavan tyyppisia rajauksia olen tehnyt muidenkin keskeisten kasitteiden
ja aihealueiden kasittelyssa. Esim. laatutyojarjestelmien esittelyssa olen tyytynyt hyvin
karkeaan keskeisimpien mallien esittelyyn. Ratkaisuilla olen pyrkinyt pitamaan
opinnaytetyota tiukasti aiheessa ja valttamaan ronsyilya. Ehka ratkaisujen takia joidenkin

keskeisten asioiden kasittely tuntuu jaaneen samalla liian pintapuoliseksi.

Design-tyyppinen toimintatutkimus oli opinnaytetyota kaynnistaessani minulle varsin
tuntematon tutkimustyyppi, vaikka toimintatutkimuksen periaatteet ovatkin entuudestaan
tuttuja. Minulle tuotti tyon alkuvaiheessa haasteita hahmottaa, miten kyselyin toteutettu
aineiston keruu ja laadullinen aineistonanalyysi yhdistetaan toimintatutkimusprosessiin

tarkoituksenmukaisella tavalla. Tama oli my0s asia johon opinnaytetyon ohjaukselta tarvitsin
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erityisesti tukea. Lisaksi minua askarrutti erityisesti kysymys siita, miten rakentaa design-
tyyppinen toimintatutkimus niin, etta se tayttaa YAMK-opinnaytetyolle asetetut tieteelliset
vaatimukset. Ratkaisin asian opinnaytetyon ohjaajan vinkin pohjalta niin, etta liitin
itsearviointimallin teoreettiseen suunnitteluprosessiin mallin testaamisen
pilottiorganisaatioissa. Testivaihe piti sisallaan mallin testaamisen pilottiorganisaatioissa,
palautteen keraamisen lomakekyselyna testaamiseen osallistuneilta toimijoilta, keratyn
aineiston systemaattisen analysoinnin seka mallin taydentamisen analysoinnissa saatujen
tulosten pohjalta. Tama oli varsin tyolas, mutta perusteltu ratkaisu myos mallin viimeistelyn
kannalta. Viela tarkempi perehtyminen opinnaytetyoprosessin alkuvaiheessa laajasti erilaisiin
tutkimusmenetelmiin olisi voinut johtaa toisenlaiseen ja ehkapa viela
tarkoituksenmukaisempaan menetelmanvalintaan mallin testaamisvaiheessa

pilottiorganisaatioissa.

Vaikka tein opinnaytetyoni tilaustyona Reilu Palvelu ry:lle, oli se ennen kaikkea matka minua
kiinnostavien asioiden aarelle. Toivottavasti samalla kykenin tukemaan myos Reilu Palvelu
ry:ta sen tarkean tehtavan toteuttamisessa. Opinnaytetyoprosessi oli myos tutkimusmatka
tapaani tyoskennella ja ohjata kehittamisprosessia. Olen viimeisen 15 vuoden aikana vetanyt
useita kehittamishankkeita tyossani Nuorisoasuntoliitossa. Kokemus auttoi merkittavasti
taman opinnaytetyon tekemisessa, mutta opinnaytetyoprosessi myos muokkasi jo varsin
vakiintunutta tyotapaani. Se mm. opetti minua jaksottamaan tyoskentelyani entista

selkeammin ja tarkoituksenmukaisemmin.

Kuten jo edella totesin, toimintatutkimukselle on tyypillista syklisyys eli suunnittelun,
toiminnan ja reflektion vuorottelu tutkimuksen eri vaiheissa. Mahdollisuus vuoropuheluun ja
ajatusten vaihtoon asiantuntijoiden seka kaytannon tyota tekevien toimijoiden kanssa
tutkimuksen eri vaiheissa, on ollut tutkimusprosessia eteenpain vieva voima ja tutkimuksen

onnistumisen edellytys.

7  Pohdinta

Reilu Palvelu ry:lla on merkin hallinnoijana suuri vastuu siita, etta merkin kayttajat aidosti
tayttavat merkille asetetut vaatimukset. Jo yhden merkin kayttooikeuden saaneen toimijan
merkin hengen vastainen toiminta voi vahingoittaa merkin mainetta ja jarjestoomisteisen
palvelutuotannon uskottavuutta. Reilu Palvelu ry:n on onnistuttava valvontatehtavassaan, ja
onnistuminen vaatii valvonnan valineita seka niiden systemaattista hyodyntamista ja
kehittamista. Tassa opinnaytetyossa rakennettu itsearviointimalli on yksi tyovalivaline
valvontatehtavan toteuttamiseen. Malli on kuitenkin rakennettu ensisijaisesti tukemaan
merkin kayttoorganisaatioiden itsearviointia ja kehittamistyota. Samalla se toki tarvittaessa

tuottaa tietoa myos Reilu Palvelu ry:lle merkin kayttajaorganisaatioiden toiminnan tasosta ja
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mahdollisista kehittamistarpeista. Panostaminen ensimmaisessa vaiheessa merkin
kayttajaorganisaatioiden itsearvioinnin tukemiseen on harkittu ja perusteltu vaihtoehto.
Jalkauttamalla itsearviointimallin kattavasti merkin kayttajaorganisaatioihin, Reilu Palvelu ry
kykenee pienilla resursseilla ohjaamaan merkin kayttajia kehittamaan toimintaansa aidosti
merkin vaatimusten, erityisesti asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten,
pohjalta. Itsearviointivaiheen jalkeen on tarkoituksenmukaista etta Reilu Palvelu ry organisoi
myos ulkoisia arviointeja (auditointeja) esim. joihinkin REILU-palvelumerkin vaatimuksiin
kohdistettuina erillisina hankkeina. Ulkoisia arviointikaytantoja suunniteltaessa on hyva
muistaa, etta ne eivat saa kohtuuttomasti rasittaa merkin kayttajaorganisaatioiden toimintaa.
Voisiko auditointeja tarvittaessa toteuttaa esimerkiksi yhdessa palvelujen

tilaajaorganisaatioiden kanssa osana palvelusopimusten toteutusten seurantaa?

Atjosen (2007, 231) mukaan eettisesti hyva arviointi pyrkii luomaan kokonaisuuksia. Mikali
jokin arviointitekniikka kuten esim. EFQM, paloittelee arvioitavaa kohdetta osiin, on tarkeaa
kayttaa riittavasti aikaa ja resursseja siihen, etta osista koostetaan kokonaisuus ja
osaprosessien arvioinnista muodostetaan kokonaiskasitys. Pyrkimys kokonaisuuksien
rakentamiseen tulee huomioida myos Reilu Palvelu ry:n valvonta- ja ohjaustyokaluja edelleen
kehittamisessa seka myos itsearviointikaytantoa hyodynnettaessa. Asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten hyodyntaminen mahdollisimman laajasti toiminnan kehittamisessa ja
toiminnanohjauksessa on tarkeaa, mutta nakokulma ei yksin riita. Oleellista on ensimmaisessa
vaiheessa huolehtia siita etta asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten systemaattinen
hyodyntaminen on kaikissa REILU-palvelumerkin kayttooikeuden saaneissa organisaatioissa
liitetty osaksi toiminnan- ja laadunohjauksen kokonaisuutta. Tahan itsearviointimallin

rakenne myos ohjaa.

Itsearviointimalli on rakennettu niin, etta sita voidaan helposti taydentaa. Lisaamalla
Itsearviointimallin esim. muita REILU-palvelumerkin vaatimuksia, esim. taloudellisen-,
sosiaalisen- ja ekologisen vastuullisuuden kriteereita, voidaan mallin kayttoaluetta laajentaa
kattamaan tarvittaessa muitakin merkin kayton kannalta keskeisia arviointialueita. Tata tukee

myos testivaiheessa kayttajilta keratty kehittamispalaute.

REILU-palvelumerkki on mielenkiintoinen avaus ja ajatusten herattaja kaynnissa olevaan
sosiaali- ja terveyspalvelujen rakenneuudistusta kasittelevaan keskusteluun. Nostamalla
vastuullisuuden, asiakaslahtoisyyden seka asiakkaiden vaikuttavuuskokemukset entista
voimakkaammin palvelutuotannon arvioinnin keskioon REILU-palvelumerkki haastaa seka
palvelujen hankinnasta ja tuottamisesta vastaavan julkisen sektorin seka samalla myos
yksityiset palvelun tuottajat tarkastelemaan omaa toimintaansa merkin periaatteiden
pohjalta. Suomessa tarvitaan nyt, ehka enemman kuin koskaan aikaisemmin, uusia,

innovatiivisia ja samalla vastuullisia seka kustannustehokkaita tapoja organisoida ja tuottaa
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sosiaali- ja terveyspalveluja kansalaisillemme. Mita, jos sosiaali- ja terveyspalvelujen
uudistamistyota seka sosiaali- ja terveyspalvelujen julkisia hankintaprosesseja nostettaisiin
aidosti ohjaamaan asiakaslahtoisyys, asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksien johdonmukainen
hyodyntaminen seka palveluja tuottavien organisaatioiden vastuullisuus. Voisiko ratkaisu
johtaa seuraavanlaiseen kehityskulkuun? Entista asiakaslahtoisempia tapoja tuottaa
palveluita kehitettaisiin. Palvelujen tarvevastaavuus paranisi, asiakastyytyvaisyys kasvaisi ja
asiakkaat kykenisivat ottamaan vahitellen entista enemman vastuuta kuntoutumisestaan ja
selviamisestaan. Palvelujen vaikuttavuus paranisi ja hoitoajat lyhenisivat. Yha suuremman
osan sosiaali- ja terveyspalveluista tuottaisivat vastuulliset organisaatiot, jotka investoisivat
mahdollisen voiton uusien ja vaikuttavampien palvelujen innovointiin, henkiloston
ammattitaidon edelleen kehittamiseen ja tyotyytyvaisyyden parantamiseen seka toiminnan
laajentamiseen Suomessa. Uudistusten myota tuottavuus paranisi, palvelujen kustannukset
laskisivat alkuvaiheen pienen nousun jalkeen ja pitkalla aikavalilla saavutettaisiin

huomattavia taloudellisia saastoja.
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Liite 1

REILU PALVELU RY:N ASIAKASVAIKUTTAVUUDEN ITSEARVIOINTIMALLI

JOHDANTO

Reilu Palvelu ry on myontanyt organisaatiollenne REILU-palvelumerkin
kayttooikeuden. Merkin avulla vastuulliset palveluntuottajat erottautuvat
markkinoilla laadukkaiden palveluiden tarjoajina ja vastuullisina seka pitkajanteisina

toimijoina. Merkki on my0s tae asiakaslahtoisyydesta ja asiakasvaikuttavuudesta.

Itsearviointimallilla varmistetaan palvelun laatua ja tuetaan kehittamistyota

Reilu Palvelu ry vastaa osaltaan siita, etta REILU-palvelumerkin kayttajat tayttavat
merkille asetetut vaatimukset. Tama asiakasvaikuttavuuden itsearviointimalli on Reilu
Palvelu ry:lle kehitetty tyovaline, jonka avulla yhdistys osaltaan varmistaa sovittujen
vaatimusten tayttymisen. Malli tarjoaa myos valineita merkin

kayttajaorganisaatioiden tukemiseen.

REILU-palvelumerkin kayttajaorganisaatioissa itsearviointimallin tavoitteena on
vahvistaa entisestaan asiakaslahtoista toimintakulttuuria seka ohjata organisaatioita
kiinnittamaan palvelutuotannon eri vaiheissa huomiota asiakkaiden
vaikuttavuuskokemuksiin. Malli tukee asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten pohjalta
tehtavaa systemaattista kehittamistyota seka auttaa Reilu Palvelu ry:lle
raportoinnissa. Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
nostamisella toiminnan keskioon varmistetaan, etta asiakkaat ja omaiset tulevat

kuulluksi ja etta he ovat aktiivisesti mukana toiminnan eri tasoilla.

Malli rakentuu ohjaavista kysymyksista, itsearvioinnista ja kehittamistavoitteista

Itsearviointimallin runko koostuu ohjaavista kysymyksista, itsearvioinnista ja
kehittamistavoitteiden asettamisesta. Malli on koottu Word-lomakkeeksi, joka
koostuu johdanto-, ohje- ja taustatieto-osista, itsearviointilomakkeesta seka
liitteesta. Ennen kayttoonottoa malli siirretaan todennakoisesti Webropol -
ymparistoon. Mallin liitteeseen on koottu apukysymyksia tukemaan asiakkaiden

vaikuttavuuskokemusten selvittamista.
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Kerattyja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti

Itsearviointimalli on ensisijaisesti suunniteltu organisaatioiden sisaiseen kayttoon
tukemaan asiakaslahtoista itsearviointia ja kehittamistyota. Mallin kayttamisen
yhteydessa keratyt tiedot on tarkoitettu organisaatioiden omaan kayttoon ja niita
kasitellaan luottamuksellisesti. Mikali tietoja halutaan kayttaa myos muihin
tarkoituksiin, esimerkiksi Reilu Palvelu ry:n valvonta- tai vaikuttamistehtavan
toteuttamiseen on siita sovittava etukateen tiedot tayttaneiden organisaatioiden

kanssa.
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OHJEET
Kaytettavat kasitteet

Asiakkaalla tarkoitetaan ensisijaisesti palvelujen kayttajaa, mutta tarvittaessa myos
hanen omaisiaan ja laheisiaan, jotka ovat osallisina palvelutuotannossa. Palvelun
ostajaa (silloin, kun ostaja on jokin muu kuin palvelun kayttaja tai hanen omaisensa)
kutsutaan tilaajaksi. Jarjestolahtoisessa palvelutuotannossa asiakas on usein myos
palveluita tuottavan jarjeston tai yrityksen omistajajarjeston jasen. Asiakkaalla on
siis jarjestoomisteisessa palveluorganisaatiossa organisaation luonteesta johtuva

kaksoisrooli palvelun kayttajana, asiakkaana seka organisaation jasenena.

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan subjektiivista kokemusta palvelun
tuottamasta hyodysta suhteessa hanen tarpeisiinsa, odotuksiinsa ja tavoitteisiinsa.
Asiakaskokemus muodostuu ihmisten tekemien yksittaisten tulkintojen summana. Se
ei ole pelkastaan rationaalinen paatos, vaan siihen vaikuttavat vahvasti myos tunteet

ja tehdyt tulkinnat.

Vaikuttavuutta voidaan lahestya erilaisten ajattelutapojen, painotusten ja
toimintakaytantojen kautta. Vaikuttavuuskriteerien ja -lahestymistavan valitseminen
on aina myos moraalinen ja filosofinen valinta. Tassa itsearviointimallissa
vaikuttavuutta (effectiveness) lahestytaan ensisijaisesti asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten kautta. Talloin asiakkaat itse arvioivat auttamiseen
liittyvien interventioiden merkitysta (vaikutuksia) elamansa kokonaisuudessa. Lisaksi
konteksteissa saavat aikaan, eli ollaan kiinnostuneita myos siita, mika ja miten
asiakkaiden kokemusten mukaan vaikuttaa. Tuoreissa sosiaalipalveluja kasittelevissa
tutkimuksissa nostetaan esiin asiakkaiden kokemusten mukaan vaikuttavina tekijoina
mm. luottamus, motivaatio, sosiaalinen tuki, raataldoity moniammatillinen tyotapa,
vastuunottaminen, kuntoutuksen tarpeenmukaisuus ja hyodyllisyys, vahvat sosiaaliset

verkostot (sosiaalinen paaoma) seka asiakaslahtoisyys.

Asiakaslahtoisyydessa asiakas nahdaan oman hyvinvointinsa asiantuntijuuden kautta
resurssina, jonka voimavaroja, ei pelkkia tarpeita, hyodynnetaan palveluiden
toteuttamisessa ja kehittamisessa. Asiakas on siis toimija, subjekti. Subjektin rooliin
sisaltyy myos ajatus asiakkaan vastuusta omasta hyvinvoinnistaan ja hanen
voimaantumisestaan ja voimaannuttamisestaan. Palvelutuotannossa em. tarkoittaa
mm. asiakkaan valinnanmahdollisuuksien korostamista kustannustehokkuus
huomioiden. Asiakaslahtoisyyteen sisaltyy myos nakemys asiakkaasta tyontekijan
kanssa yhdenvertaisena toimijana, kumppanina. Itsearviointimallissa lahestytaan

asiakaslahtoisyytta kolmella eri tasolla:
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1. Ensimmaisessa vaiheessa asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, etta asiakas on
aktiivisena toimijana mukana suunnittelemassa, toteuttamassa ja arvioimassa
omaa palveluprosessiaan resurssiensa puitteissa.

2. Toisessa vaiheessa asiakkaan rooli ulottuu mahdollisuuksien mukaan myos
palvelun tuotantotapojen seka toimintamallien ja toiminnallisuuden
kehittamiseen.

3. Kolmannessa vaiheessa asiakas on mahdollisuuksien mukaan mukana

organisaation paatoksenteossa esim. kokemusasiantuntijana.

Itsearvioinnilla tarkoitetaan arviointia, jossa palvelun tuottaja arvioi systemaattisesti
omaa tyotaan ja organisaationsa toimintakaytantoja. Itsearviointi auttaa
tunnistamaan muutosta vaativia asioita ja tukee kilpailukykya seka toiminnan

vaikuttavuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamista.

Ohjeita:
itsearviointimalli on suunniteltu toteutettavaksi henkiloston ja asiakkaiden
yhteistyona, mutta jokainen organisaatio hyodyntaa mallia itselleen

tarkoituksenmukaisella tavalla.

Suosittelemme varaamaan itsearvioinnin toteuttamiseen riittavasti aikaa seka
pohtimaan asioita yhdessa eri henkilostoryhmien seka asiakkaiden ja mahdollisesti

myos heidan omaisten kanssa.

Suosittelemme panostamaan erityisesti kehittamistavoitteiden asettamiseen.
Konkreettiset ja huolella mietityt tavoitteet ovat tarkeita kehittamisen vauhdittajia.
Suosittelemme myos viemaan asettamanne tavoitteet osaksi vuosisuunnitelmia ja
huomioimaan ne myos strategisia valintoja tehdessanne. Huomioittehan myos sen,
etta itsearvioinnin tulee tarvittaessa johtaa myos uusien rakenteiden luomiseen tai
olemassa olevien rakenteiden kehittamiseen, jotta asiakkaiden kokemusten

systemaattinen hyodyntaminen organisaatioissa varmistetaan.

Lisatiedot:
Lisatietoja itsearviointimallista ja ohjeita lomakkeen tayttamiseen voitte tiedustella

Reilu Palvelu ry:sta. Yhteystiedot loydat kotisivuiltamme www.reilupalvelu.fi

Palaute:
Pyydamme toimittamaan palautelomakkeella yhdistyksen kotisivuilta osoitteesta

www.reilupalvelu.fi



http://www.reilupalvelu.fi/
http://www.reilupalvelu.fi/
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TAUSTATIEDOT

Organisaation nimi:

Lomakkeen tayttaneen henkilon nimi, tehtava ja yhteystiedot:

REILU-palvelumerkin myontamisajankohta:

Keskeiset asiakasryhmat:

Asiakkaiden maara edellisen toimintavuoden aikana, noin kymmenen asiakkaan
tarkkuudella:

Organisaation palvelutoiminnan liikevaihto edellisen paattyneen tilikauden aikana:
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ARVIOINTILOMAKE

1. Asiakaslahtoisyyden toteutumista selvittavat kysymykset

Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin 1.1, 1.2 ja 1.3. Arvioikaa sen jalkeen kyseisella
asteikolla kunkin kysymyksen osalta erikseen asiakaslahtoisyyden toteutumista
organisaatiossanne. Maarittakaa lopuksi tekemanne itsearvioinnin pohjalta

kehittamistavoitteet niille osa-alueille, joilla itsearvioinnin tulos on 3 tai vahemman.

4 = asiakaslahtoiset toimintamallit ovat systemaattisesti kaytossa koko
organisaatiossa

3 = asiakaslahtoiset toimintamallit ovat olemassa, mutta kaytossa vain osittain
2 = asiakaslahtoisia toimintamalleja kehitetaan parhaillaan, mutta tyo on viela
kesken

1 = toimintamallien kehittamista asiakaslahtoisemmiksi on mietitty, ei viela
toimenpiteita

0 = asiakaslahtoisia toimintamalleja ja asiakaslahtoisyytta ei ole mietitty

1.1. Kuvatkaa, miten asiakkaiden toiveet ja nakemykset huomioidaan asiakkaiden

oman_palvelun suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa.

1.2. Kuvatkaa, miten asiakkaat osallistuvat organisaationne tuotteiden ja

toimintamallien kehittamiseen.

1.3. Kuvatkaa, miten asiakkaiden vaikuttamismahdollisuudet ja mahdollinen

osallistuminen organisaation paatoksentekoon on jarjestetty.

Itsearvioinnin tulokset:  1.1. 1.2. 1.3.

1.4. Kehittamistavoitteet asiakaslahtoisyyden toteutumisen edelleen
parantamiseksi:
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2. Asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia selvittavat kysymykset

Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin 2.1 ja 2.2. Arvioikaa sen jalkeen asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten pohjalta ja kyseisella asteikolla tuottamanne palvelun
vaikuttavuutta. Maarittakaa lopuksi tekemanne itsearvioinnin pohjalta

kehittamistavoite, jos tulos on 3 tai vahemman.

4 = lahes kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluun (yli 90 %) ja arvioivat
palvelun vastanneen erittain hyvin heidan tarpeitaan ja odotuksiaan seka
vaikuttaneen erittain myonteisesti heidan elamaansa. Vahaiset
tyytyvaisyyspoikkeamat kasitellaan johdonmukaisesti

3 = selva enemmisto (yli 75 %) asiakkaista on tyytyvainen palveluun ja arvioi
palvelun vastanneen hyvin heidan tarpeitaan ja odotuksiaan seka vaikuttaneen
myonteisesti heidan elamaansa

2 = yli puolet asiakkaista on tyytyvaisia palveluun ja arvioi palvelun vastanneen
tarpeitaan ja odotuksiaan seka vaikuttaneen myonteisesti heidan elamaansa

1 = alle puolet asiakkaista on tyytyvaisia palveluun ja arvioi palvelun vastanneen
tarpeitaan ja odotuksiaan seka vaikuttaneen myonteisesti heidan elamaansa

0 = selva vahemmisto (25 % tai vahemman) asiakkaista on tyytyvainen palveluun

tai asiaa ei ole mitattu lainkaan

2.1. Kuvatkaa muutamalla esimerkilla millaisia vaikutuksia palvelulla on

asiakkaiden kokemusten mukaan ollut heidan elamaansa, elamanlaatuunsa

2.2. Kuvatkaa, mitka tekijat (mekanismit) ovat asiakkaidenne kokemusten
mukaan erityisesti vaikuttaneet siihen etta palvelu on onnistunut ja tavoitteet

on saavutettu.

Itsearvioinnin tulos: 2.1.

2.3. Kehittamistavoitteet vaikuttavuuskokemusten tason edelleen parantamiseksi
ja asiakkaiden vaikuttaviksi tekijoiksi arvioimien tekijoiden hyodyntamiseksi:
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3. Asiakkaiden kokemusten hyodyntamista organisaatiossa selvittavat kysymykset

Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin 3.1 ja 3.2. Arvioikaa sen jalkeen alla olevalla
asteikolla, miten asiakkaiden kokemuksia hyodynnetaan organisaatiossanne?
Maarittakaa lopuksi tekemanne itsearvioinnin pohjalta kehittamistavoitteet, jos
tulos on 3 tai vahemman.

4 = asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodynnetaan systemaattisesti koko
organisaation kehittamisessa

3 = asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavat toimintamallit ovat
olemassa, mutta kaytossa vain osittain

2 = asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavia toimintamalleja kehitetaan
parhaillaan, mutta tyo on viela kesken

1 = asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia hyodyntavien toimintamallien
kehittamista asiakaslahtoisemmiksi on mietitty, ei kaytannon toimenpiteita

0 = asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksia ei hyodynneta lainkaan

3.1. Kuvatkaa, miten hyodynnatte asiakkaiden kokemuksia palvelutoimintanne
edelleen kehittamisessa (eli milla rakenteilla ja toimintamalleilla varmistatte
asiakkaiden kokemusten systemaattisen hyodyntamisen).

3.2. Kuvatkaa, miten asiakkaiden kokemusten hyodyntaminen on sisallytetty

osaksi koko organisaationne kehittamistyota ja toiminnanohjausta.

Itsearvioinnin tulos: 3.1.

3.3. Kehittamistavoitteet asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten hyodyntamisen
parantamiseksi organisaatiossanne:
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4. Kehittamistavoitteiden yhteenveto

Laatikaa tiivis suunnitelma maarittamienne kehittamistavoitteiden toteuttamiseksi ja
nimetkaa vastuuhenkilo, joka vastaa kunkin suunnitelmaosion toteuttamisesta

organisaatiossanne.

4.1. Suunnitelma kehittamistavoitteille asiakaslahtoisyyden toteutumisen
parantamiseksi:

Vastuuhenkilo:

Paivamaara, jolloin tavoite tulee olla saavutettu:

Erityista huomioitavaa:

4.2. Suunnitelma kehittamistavoitteille vaikuttavuuskokemusten tason
parantamiseksi:

Vastuuhenkilo:

Paivamaara, jolloin tavoite tulee olla saavutettu:

Erityista huomioitavaa:

4.3. Suunnitelma kehittamistavoitteille asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
hyodyntamisen parantamiseksi organisaatiossanne:

Vastuuhenkilo:

Paivamaara, jolloin tavoite tulee olla saavutettu:

Erityista huomioitavaa:

4.4. Sopikaa lopuksi, koska seuraavan kerran toteutatte asiakasvaikuttavuuden
itsearvioinnin. Kirjatkaa paivamaara vuosisuunnitelmaanne ja sopikaa myos,

kuka vastaa itsearvioinnin organisoinnista.
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Toivomme etta itsearvioinnin toteuttaminen on lisannyt vuoropuhelua organisaatiossa
eri toimijoiden kesken asiakkaiden vaikuttavuuskokemuksista seka antanut teille
valineita asiakaslahtoisyyden edelleen kehittamiseen ja asiakkaiden
vaikuttavuuskokemusten entista johdonmukaisempaan hyodyntamiseen.

Seuraavalta sivulta alkavaan liiteosaan on koottu kysymyksia tarvittaessa tukemaan
asiakkaiden kanssa kaytavaa vaikuttavuuskeskustelua. Toivottavasti niista on teille
hyotya.
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LIITEOSA

Kysymykset on laadittu tukemaan asiakkaiden kanssa kaytavaa
vaikuttavuuskeskustelua tai hyodynnettavaksi esim. asiakaskyselyissa. Kysymysten
lapikayminen yhdessa asiakkaiden kanssa antaa valineita itsearviointikysymyksiin
vastaamiseen.

1. Arviot vaikutuksista suhteessa tavoitteenasetteluun

- millaisia tavoitteita sinun palvelujaksollesi on asetettu?

- ovatko tavoitteet sinun asettamia ja sellaisia etta myos omaiset ja tyontekijat
voivat niihin sitoutua?

- oletteko tarkentaneet ja tarvittaessa muuttaneet tavoitteita jos/kun
palvelutarpeesi ovat muuttuneet?

- kuinka hyvin palvelujaksollesi asetetut tavoitteet on saavutettu? (arvioikaa esim.
alla olevalla asteikolla 4 - 0)

- kuinka hyvin asetetut tavoitteet on omaisten mielesta saavutettu? (arvioikaa
esim. alla olevalla asteikolla 4 - 0)

- mitka tavoitteet on saavutettu, mitka ovat saavuttamatta?

- mitka seikat mielestasi erityisesti ovat vaikuttaneet siihen, etta asetetut
tavoitteet on saavutettu?

- mitka seikat omaisten mielesta ovat erityisesti vaikuttaneet siihen, etta asetetut
tavoitteet on saavutettu?

4 = kaikki jaksolle asetetut tavoitteet on saavutettu, joiltain osin jopa ylitetty
3 = kaikki keskeiset tavoitteet on saavutettu

2 =iso osa tavoitteista on saavutettu, mutta osa on viela saavuttamatta

1 = vain joitain tavoitteita on saavutettu, paaosa kuitenkin saavuttamatta

0 = palvelu ei ole tukenut tavoitteiden saavuttamista lainkaan

2. Arviot vaikutuksista suhteessa asiakkaan odotuksiin

- millaisia odotuksia sinulla oli tahan palveluun tullessasi?
- kuinka hyvin palvelu on vastannut odotuksiasi? (arvioikaa esim. alla olevalla
asteikolla 4 - 0)

- kuinka hyvin palvelu on vastannut omaisten mielesta asiakkaan odotuksia?
(arvioikaa esim. alla olevalla asteikolla 4 - 0)

- mitka seikat mielestasi ovat vaikuttaneet siihen, etta odotuksesi ovat
toteutuneet?

- mitka seikat omaisten mielesta ovat vaikuttaneet siihen, etta asiakkaan odotukset
ovat toteutuneet?

4 = kaikki odotukset ovat tayttyneet, joiltain osin ne ovat jopa ylittyneet

3 = kaikki keskeiset odotukset ovat tayttyneet

2 = iso osa odotuksista on tayttynyt, mutta osa on viela toteutumatta

1 = odotukset ovat taytyneet vain joiltain osin, paaosa on viela toteutumatta

0 = palvelu ei ole tukenut odotuksien toteutumista
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Arviot vaikutuksista suhteessa asiakkaan tarpeisiin
miksi olet taman palvelun asiakas? mihin tarpeisiin palvelulla vastataan?

kuinka hyvin palvelu on vastannut tarpeitasi? (arvioikaa esim. alla olevalla
asteikolla 4 - 0)

kuinka hyvin palvelu on omaisten mielesta vastannut asiakkaan tarpeita?
(arvioikaa esim. alla olevalla asteikolla 4 - 0)
onko jotain tarpeita, joihin palvelulla ei ole kyetty vastamaan? mita ne ovat?

4 = palvelu on vastannut tarpeisiini erittain hyvin, jopa paremmin kuin osaisin
odottaa

3 = palvelu on vastannut hyvin tarpeitani

0 = palvelu on vastannut tarpeisiini kohtalaisen hyvin, mutta osaan tarpeista
silla ei ole kyetty vastamaan

1 = palvelu on vastannut tarpeitani vain joltain osin

0 = palvelu ei ole vastannut tarpeitani

Arviot vaikutuksista asiakkaan elamanlaatuun tai muuhun asiakkaan kannalta

oleelliseen asiaan esim. elamantilanteeseen, itsenaiseen selviamiseen, itsendisen

asumisen onnistumiseen, hyvinvointiin jne.

millainen elamanlaatusi on nyt?

miten palvelu on vaikuttanut elamanlaatuusi? (arvioikaa esim. alla olevalla
asteikolla 4 - 0)

miten palvelu on omaisten mielesta vaikuttanut asiakkaan elamanlaatuun?
(arvioikaa esim. alla olevalla asteikolla 4 - 0)

onko palvelulla ollut muita myonteisia vaikutuksia, jos kylla niin millaisia?

onko palvelulla ollut negatiivisia vaikutuksia, jos kylla niin millaisia?

mitka seikat mielestasi ovat vaikuttaneet siihen etta elamanlaatusi on
parantunut?

mitka seikat omaisten mielesta ovat vaikuttaneet siihen etta asiakkaan
elamanlaatu on parantunut?

4 = elamanlaatuni on parantunut palvelun asioista todella merkittavasti
3 = elamanlaatuni on parantunut palvelun ansioista varsin paljon
2 = elamanlaatuni on parantunut palvelun ansioista jonkin verran
1 = elamanlaatuni ei ole palvelun ansiosta parantunut eika heikentynyt

0 = elamalaatuni on palvelun takia heikentynyt
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5. Tyytyvaisyys palveluun

kuinka tyytyvainen olet saamaasi palveluun? (arvioikaa esim. alla olevalla
asteikolla 4 - 0)

kuinka tyytyvaisia omaiset ovat asiakkaan saamaan palveluun? (arvioikaa esim.
alla olevalla asteikolla 4 - 0)

4 = olen erittain tyytyvainen saamaani palveluun

3 = olen tyytyvainen saamaani palveluun

2 = olen joiltain osin tyytyvainen saamaani palveluun

1 = en ole saamaani palveluun tyytyvainen enka tyytymaton
0 = olen tyytymaton saamaani palveluun
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Liite 2
PALAUTELOMAKE 12.11.2012

Kyselyn tarkoituksena on kerata itsearviointimallin testiversioon vastanneiden henkiloiden,
esim. palveluvastaavien nakemyksia itsearviointimallin toimivuudesta, kaytettavyydesta seka
kehittamistarpeista. Pyydan tallentamaan Word-lomakkeen ja kirjoittamaan vastauksenne
kysymysten alla olevien viivojen tilalle (ennen vastaamista voitte pyyhkia ohjeelliset viivat
kokonaan pois). Muistattehan tallentaa vastauksenne. Vastaustilaa ei ole rajoitettu.
Lahetattehan palautelomakkeen itsearviointilomakkeen kanssa perjantaihin 23.11.2012

mennessa osoitteeseen jari.karppinen@pp7.inet.fi.

1. Taustatiedot

1.1.0rganisaation nimi:

1.2. Lomakkeen tayttaneen henkilon nimi, tehtava ja yhteystiedot:

2. ltsearviointimallin toimivuus

2.1. Miten itsearviointimalli tukee asiakaslahtoisen toimintakulttuurin
kehittamista organisaatiossanne?

2.2. Mikali malli ei tue asiakaslahtoisen toimintakulttuurin kehittamista, niin
miksi ei?

2.3. Miten itsearviointimalli tukee asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten
hyodyntamista organisaatiossanne?

2.4. Mikali malli ei tue asiakkaiden vaikuttavuuskokemusten hyddyntamista, niin
miksi ei?
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3. ltsearviointimallin kaytettavyys

3.1. Miten parantaisit mallin kaytettavyytta, lomakkeen luettavuutta jne.?

3.2. Millaisessa muodossa (word-lomakkeena, pdf-tiedostona, Webropol-kyselyna,
paperiversio, tms.) toimitettu itsearviointimalli olisi kannaltanne helpoin
hyodyntaa?

4. Kehittamisehdotukset

4.1. Miten kehittaisitte itsearviointimallia edelleen?

4.2. Mita lisaisitte, poistaisitte tai muuttaisitte itsearviointimallista?

4.3. Mita muuta haluatte tuoda esille?

4.4. Oletteko tarpeen vaatiessa valmis osallistumaan henkilokohtaiseen
haastatteluun palautelomakkeessa annettujen vastausten ja mahdollisten
kehittamisehdotusten tarkentamiseksi?

kylla en___
Pyydan palauttamaan lomakkeen yhdessa itsearvioinnin kanssa alla olevaan
sahkopostiosoitteeseen perjantaihin 23.11.2012 mennessa. Olettehan tarvittaessa

yhteydessa.

Jari Karppinen
040-7789 291
jari.karppinen@pp?.inet.fi

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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Tulos, johtopaatos ja toimenpide taulukko
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Tulos

Johtopaatos

Toimenpide/Erityista

Malli tukee itsearviointia ja nostaa

esiin kehittamistarpeita

Mallin perusrakenne on toimiva

Mallin itsearviointia koskeva

perusrakenne sailytetaan

Hyodynnatte ja hankitte-verbien

Kysymysten muotoilua taytyy

Korostetaan kysymyksen

eroa asiakkaiden kokemusten tarkentaa avainsanaa “hyodyntaa”
hyodyntamista selvittavien alleviivauksella

kysymysten kohdalla ei hahmoteta

taysin

Kehittamistavoitteita ei ole - Testivaiheessa - Korostetaan ohjeissa

vastauksissa asetettu tai niita ei
ole mietitty huolella
(testivastauksissa em. toki

ymmarrettavaa)

itsearviointi on
kaynnistanyt niukasti
kehittamisprosesseja
tai ei olleenkaan

- Kehittamistavoitteiden
asettamisen tarkeytta

painotetaan enemman

konkreettisten
tavoitteiden merkitysta
kehittamisen
vauhdittajana

- Kehotetaan viemaan
tavoitteet
vuosisuunnitelmiin jne.

- Numeroidaan tavoitteet
yhteenveto-osassa

- Webropolin koottava
automaattisesti yksittaiset
tavoitteet yhteenvedoksi
tavoitteiden yhteenveto-

osioon.

- Vastaajat tuovat niukasti
esiin niita rakenteita, joilla
varmistetaan asiakkaiden
kokemusten
systemaattinen
hyodyntaminen
organisaation
kehittamisessa ja
johtamisessa.

- Kehittamistavoitteissa ei
nay sellaisten rakenteiden

(toimintamallien)

- Em. rakenteita ei ilm.
ole olemassa tai niiden
merkitysta ei
hahmoteta

- Itsearviointimallin
keskeista tavoitetta
(organisaation
olemassa olevien
jarjestelmien
taydentamista
tarvittaessa toteutetun

itsearvioinnin pohjalta)

- Korostetaan ohjeissa sita
etta itsearvioinnin tulee
johtaa tarvittaessa uusien
rakenteiden luomiseen
ja/tai olemassa olevien
rakenteiden
taydentamiseen, jotta
asiakkaiden kokemusten
hyodyntamisesta tulee
vakiintunut kaytanto

- Painotetaan kysymyksissa

6 ja 7 rakenteiden
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tyostaminen, joilla
varmistetaan asiakkaiden
vaikuttamiskokemusten
systemaattista

hyodyntamista.

ei ole taysin oivallettu

merkitysta

- ltsearvioinnin
toteuttamiselle ja sen
vaatimalle pohdinnalle ja
vuorovaikutukselle ei
tahtonut loytya
aikaa(motivaatiota)

- Kukaan testaajista ei
vastannut pyydettyyn
ajankohtaan mennessa

- Itsearviointimallin
testausajankohta oli

huono.

- ltsearvioinnin toteutus
taytyy jatkossa
sovittaa paremmin
organisaatioiden
vuosirytmiin

- ohjeista riittavan ajan
varaamiseen yhteiselle

vuorovaikutukselle

Pohdintaan suositus
toteuttaa itsearviointi
alkusyksysta, ajankohtaan,
jolloin organisaatioissa
valmistellaan tulevan
vuoden
toimintasuunnitelmia ja
strategisia valintoja
ohjeisiin lisataan
muistutus etta
organisaatiot varaavat
riittavasti aikaa yhteiselle

pohdinnalle

Asiakaslahtoisyyden tasot
sekoittuvat vastauksissa, tasojen

ero ei hahmotettu taysin

Kysymysten muotoilua
tarkennetaan erityisesti
asiakaslahtoisyyden kasittelyn

osalta

Alleviivataan seuraavat
avainsanat: oman
palveluprosessin,
tuotteiden, organisaation

paatoksenteon

Mallin kaytettavyys ei ole viela

riittavan hyva

Mallin kaytettavyytta on

parannettava

Siirretaan malli Webropol-
ymparistoon ennen
lopullista kayttoonottoa
Parannetaan mallin
kaytettavyytta lisaamalla
pikavalintavaihtoehtoja,
loogisuutta ja luettavuutta
Rakennetaan kokonaisuus
niin, etta tietty valinta
johtaa automaattisesti
tiettyihin
jatkotoimenpiteisiin
(esim. itsearvioinnin arvon
valinta 1-3 ohjaa
automaattisesti

kehittamistavoitteen
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asettamiseen)

- Webropol-ymparistoon
siirtamisen yhteydessa
huolehditaan
luotettavuuden
sailymisesta, jotta valine
voi toimia aidosti
itsearvioinnin ja

kehittamisen valineena

Itsearviointimallia kannattaa

laajentaa ja monipuolistaa

Itsearviointimalli on
rakennettu niin, etta se on
varsin helposti
laajennettavissa. Mallin
kayttaja paattaa mahdollisesta

laajentamisesta myohemmin

Lisataan pohdintaosioon ehdotus
itsearviointimallin laajentamisesta
myohemmin kattamaan kaikki
keskeiset REILU-palvelumerkin

vaatimukset




