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ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

-Lempaalan lapsiperheiden palveluohjaus

Lempaalan kunnassa on aloitettu lapsiperheiden palveluohjaus vuoden 2020 alussa. Tassa
opinnaytetydssa selvitettiin, millainen asiakaskokemus palveluohjauksen asiakkaille on
syntynyt, seka etsittiin keinoja asiakaskokemuksen mittaamiseksi ja kehittamiseksi.

Asiakaskokemus muodostuu vuorovaikutuksessa organisaation ja palvelutoimintojen kanssa, ja
siihen vaikuttavat ihmisen tunteet ja aikaisemmat kokemukset. Asiakaskokemusta voidaan
mitata eri tavoin ja saada nain tietoa toiminnan onnistumisesta. Tata toimintatapojen luomista
tiedon liikkumiselle kutsutaan tiedolla johtamiseksi. Sitd hyddyntdmallad voidaan kehittaa
asiakaskokemusta.

Tassa opinnaytetydssa asiakaskokemusta selvitetiin palautekyselylla, hyddyntden Terveyden ja
hyvinvoinnin  laitoksen mallia kansallisen asiakaspalautteen yhtenaistdmisestd. Nain
asiakaspalautetieto olisi jatkossa valtakunnallisesti vertailtavaa. Kyselylla I6ytyneita
kehityskohtia ratkaistiin yhdessa palveluohjauksen asiakkaiden ja lapsiperheiden palveluiden
tyontekijdiden kanssa. Tama Ideapaja jarjestettin  28.10.2021 Lempaala-talon
Hyvinvointikioskilla. Tydpajassa keskityttiin erityisesti viestinndn kehittdmiseen. |deapajassa
syntynyt aineisto analysoitiin, ja sen perusteella paatettin toteuttaa Lempaalan
perhekeskusverkoston viestintdsuunnitelma kevaalla 2022.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi asiakaspalautekysely, tietoa palveluohjauksen
asiakaskokemuksesta seka Asiakaskokemustiedon hyédyntdmisen malli. Naitd voidaan kayttaa
tulevaisuudessakin  asiakaskokemuksen kerdamiseen, analysointin ja kehittdmiseen.
Kehittdmisprojektin keskeisimmat 10ydokset olivat havainnot palveluohjauksen asiakkaiden
kohtaamisen ja osallisuuden onnistumisesta. Kehitettdvdd oli viestinndssd; palveluista
tiedottamisesta ulos kuntalaisile sekd tiedon kulussa palveluiden sisalla. Tasta
asiakaskokemuksesta saatiin vertailukohta tuleville vastausaineistoille. Asiakaskokemustiedon
hyddyntdmisen mallilla voidaan tehda jatkossa systemaattista kehittdmistd ja vieda ratkaisut
kaytantoon.
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DEVELOPING CUSTOMER EXPERIENCE

- Family service counselling in the Lempaala municipality

Service counselling for families has started in the Lempaala municipality in 2020. The aim of
this thesis was to find out what kind of customer experience has been created for service
counselling customers.The goal was to find ways to measure and develop customer
experience.

Customer experience is formed in interaction with the organisation and service functions, and is
influenced by the person's feelings and previous experiences. Customer experience can be
measured in different ways and this way information can be obtained about the success of the
operation. This creation of practices for the circulation of knowledge is known as knowledge
management. Utilizing it, the customer experience can be improved.

In this thesis, customer experience was investigated with a feedback survey using Finnish
institute for health and welfare's model for harmonizing national customer feedback. In this way,
customer feedback data would be comparable nationwide in the future. The development issues
found in the survey were solved together with the service counselling customers and the
employees of services for families with children. The Idea Workshop was organized on October
28, 2021 at Lempaala-house Welfare Kiosk. The workshop focused especially on the
development of communication. The material generated in the Idea Workshop was analyzed,
and on the basis of it, a decision to implement a communication plan for Lempaala family center
network, was made. It will be carried out in the spring 2022.

As a result of this thesis was a customer feedback survey, customer experience of service
counselling and a model for utilizing customer experience data. All of this can be used in the
future to gather, analyze and improve customer experience. The main findings of the
development project were observations of the success in the encounter and inclusion.
Improvement points were found in the communicating about the services to the residents and
the flow of information within services. This customer experience provides a benchmark for
future feedback data. Systematic improvement can be continued with the model for utilizing
customer experience data.

KEYWORDS:

Customer experience, development, systems thinking, service design, information management
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

Lyhenne Lyhenteen selitys

AVAIN-mittari Aikuissosiaalityon vaikuttavuuden arviointimittari
CES Customer Effort Score

ITUA-hanke Isille tukea -hanke

LAPE Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelma
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PAKU-hanke Palvelupolut kuntoon -hanke

STM Sosiaali- ja terveysministerio

THL Terveyden ja hyvinvoinnin laitos



1 JOHDANTO

Sote-uudistus, eli sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen hallinnon siirtymi-
nen kunnilta hyvinvointialueille, pyrkii turvaamaan laadukkaat sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelut sekd parantamaan niiden saatavuutta. Hyvinvointialueet ovat julkisoi-
keudellisisa yhteisdja, ja ne ovat itsehallinollisia erillddn kunnista ja valtiosta. (Valtio-
neuvosto 2022.) Hyvinvointialueilta edellytetdan laadun, vaikuttavuuden ja asiakkaiden
palveluiden yhteensovittamisen seurantaa (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjesta-
misesta 612/2021, 29 §). Yhtena keinona seurannassa voi olla asiakaspalautetiedon
kerddminen, jonka kansallisesta yhtenaistdmisestd Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
(THL) on tehnyt esityksen (Peranen & Sainio 2018).

Organisaatioiden ja tyontekijoiden on hyddyllista arvioida tyétaan asiakkaan nakokul-
masta; kokeeko asiakas toiminnan tuottavan tavoiteltuja tuloksia. Haluttuun lopputu-
lokseen paasy edellyttda asiakkaan aktiviista osallistumista prosessiin. Koska asiak-
kaan rooli on merkittava, tulisi hanelta itseltdan kysya myods palautetta tavoitteen saa-
vuttamiseen liittyen. Palveluohjausty6ta arvioidessa tarkeinta onkin kysya onko asiakas

saanut apua ja onko han paasemassa tavaoitteisiin. (Blundo & Simon, 2016.)

Tama opinnaytetyd lisda osaltaan palveluohjauksen asiakasymmarrysta ja esittaa kei-
noja asiakaskokemustiedon hyédyntamiselle. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan Lem-
paalan kunnassa vuoden 2020 alussa alkaneeseen lapsiperheiden palveluohjaukseen
ja siihen liittyvaan asiakaskokemukseen. Tydssa selvitetdan, millainen kokemus asia-

kaille on syntynyt ja miten asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa.
Tutkimuskysymyksia ovat:

1. Millainen asiakaskokemus Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksesta on
asiakkaille syntynyt?
Miten palveluohjauksen asiakaskokemusta voidaan jatkossa mitata?

Miten asiakaskokemusta voidaan jatkossa kehittaa?

Opinnaytetydn aineiston keruussa hyddynnetdan asiakaspalautekyselya. Vastauksia
analysoimalla etsitaan asiakaskokemuksessa kehitettavia asioita, joita ratkaistaan asi-
akkaiden ja tyontekijoiden kanssa yhteiskehittdamalla. Yhteiskehittdmisella tarkoitetaan
palveluntarjoajien ja -kayttdjien saattamista vuorovaikutukseen toistensa kanssa (Jalo-

nen 2019, 7). Projektin lopputulos kootaan toiminnan kehitysehdotukseksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi



Opinnaytetydn raportissa syvennytaan asiakaskokemuksen syntymiseen ja siihen vai-
kuttaviin tekijoihin. Siina perehdytdaan myds asiakaskokemuksen mittauksen vaihtoeh-
toihin, ja etsitdan tdhan projektiin sopiva malli. Asiakaskokemuksen kehittdmiseen so-

velletaan tiedolla johtamisen keinoja.

Kehitysprojektissa laaditaan asiakaspalautekysely, analysoidaan vastaukset ja yhteis-
kehitetdan toimintaa. Opinnaytetydn tuloksina saadaan jatkossa hyddynnettava kysely-
pohja, asiakaskokemustietoa seka toimintamalli asiakaskokemuksen systemaattiseen

kehittamiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Kehitysprojektin tausta ja tavoitteet

Lempaalan kunnassa on aloitettu lapsiperheiden palveluohjaus vuoden 2020 alussa, ja
ensimmaisend palveluohjaajana toimii Sanna Karvinen. Hanen toiminnan tavoitteenaan
on selkeyttda asiakkaan aloitusta palvelupolulla (Olli 2020). Palveluohjaaja auttaa asia-
kasta 16ytamaan hanen tarpeeseensa sopivat ammattilaiset ja palvelut. Tyé on koordi-
naattorina toimimista eli perheiden saattamista heille tarjolla olevan avun piiriin. (Karvi-
nen 2021.)

Taman kehitysprojektin tavoitteena on selvittda, millainen asiakaskokemus palveluoh-
jauksesta on syntynyt, ja miten sille asetetut tavoitteet ovat toteutuneet. Samalla luo-
daan keinoja palautetiedon keraamiseen jatkossa seka toiminnan systemaattiseen ke-
hittdmiseen. Nain palveluohjauksesta saadaan perheitd parhaiten hyodyttava toimin-

tamalli.

2.2 Sote-uudistus ja ohjaavat tekijat

Palveluohjauksen toimintamallin taustalla on sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus.
Paaministeri Sanna Marinin hallitus toteuttaa siihen liittyen Tulevaisuuden sosiaali- ja
terveyskeskus 2020-2022-ohjelman, jonka tavoitteena on ihmisten avun saanti suju-
vasti yhdella yhteydenotolla (STM 2020). Palveluohjaaja toimii linkkina asukkaiden ja
kunnan palveluiden valilla, kooten perheelle tarvittavan tukiverkoston.

Sosiaalihuoltolain pykala 18 (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301) perhety6sta edellyt-
tda kuntia tarjoamaan perheille tukea ja ohjausta perheiden voimavarojen vahvista-
miseksi. Perheiden jokapaivaisen elaman tukemisesta sdadetaan myds kotipalveluun
liittyvan lain pykalassa 19 (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301. Siind maaritelldan lap-
sen hyvinvoinnin turvaamiseen, kasvatukseen ja huolenpitoon liittyvista velvoitteista,
kun perheen toimintakyky on heikentynyt. Palveluohjaajan tydhon vaikuttaa liséksi laki
palvelutarpeen arvioinnista pykalassa 36 (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301. Se edel-
lyttdd sosiaalihuollon palveluksessa olevaa henkildd huolehtimaan Kiireellisen avun
tarpeen arvioinnista tilanteessa, jossa hanen tietoonsa on tullut sosiaalihuoltoa tarvit-
seva henkil®. (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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Terveydenhuoltolain pykalasséd 32 (Terveydenhuoltolaki 30.12.2010/1326) maaritel-
|&aan, etta sosiaalihuollon ja terveyden huollon on tehtava yhteistyéta (Terveydenhuolto-
laki 30.12.2010/1326). Palveluohjaaja toimii asiakkailleen myds taman yhteistydn koor-
dinaattorina ja kommunikoi perheen tilanteesta tarvittaessa seka sosiaali- etta tervey-

denhuollon ammattilaisten kanssa.

Kuntalaissa (Kuntalaki 410/2015) saadetaan kunnille maarattyjen palvelujen jarjesta-
misvastuusta pykalassa 8. Sen mukaan palvelujen tulee olla yhdenvertaisesti kansa-
laisten saatavilla. (Kuntalaki 410/2015.) Palveluohjaaja huolehtii osaltaan tasta, toimien
saatavilla olevien palvelumahdollisuuksien asiantuntijana. Hanen tehtavanaan on aut-
taa perheet yhdenvertaisesti heille sopivan avun piiriin.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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2.3 Perheet Lempaalan kunnassa

Lempaala on yli 23 000 asukkaan kasvava kunta. Se sijaitsee Tampereen etelapuolel-
la, Tampere-Helsinki kasvukaytavalla. Kunnan vaestdon kasvun odotetaan olevan 2%
vuodessa, joka tarkoittaa myds palveluiden tarpeen lisdantymista vuosittain. (Lempaa-
lan kunta 2017.)

Lapsiperheiden osuus kaikista perhetyypeista on Lempaalassa noin 49% (2018). Nais-
ta valtaosa on aviopareja, joilla on lapsia. Yksinhuoltajaperheiden maara on kuitenkin
kasvussa (Kuvio 1). Yleinen syntyvyysluku (elavana syntyneet keskivakiluvun tuhatta
henkea kohden) on 46,2 (2018), joka on valtakunnallisen trendin mukaisesti laskusuun-
tainen. Se on kuitenkin 10 % suurempi kuin koko maassa (syntyvyysluku 42). (Lem-
paalan kunta 2020.)

Perhetyypit Lemp3&aldssa v. 2015-2018
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000 II I
D 1 [T I 1] —
Perhetyy?it . Aviopari. _ Avopari_ Aviopa.ri ja Avopa.r\'ja Aitijalapsia  Isa ja lapsia
yhteensd ilman lapsia = ilman lapsia lapsia lapsia
m 2015 6287 1939 635 2499 533 540 141
m 2016 6307 1945 658 2494 545 530 135
2017 6330 1932 658 2493 548 553 146
m 2018 6450 1968 706 2467 547 601 161
W 2015 W 2016 2017 w2018

llman lapsia tarkoittaa paria, jolla ei ole koskaan ollut lapsia tai jonka lapset eivat asu endd vanhempiensa kanssa.
Avio- ja avopari ja lapsia siséltda paitsi parit, joilla on yhteisia lapsia, myés parit, joiden lapset eivat ole yhteisia.
Samaa sukupuolta olevat avioparit ja rekisterdidyssa parisuhteessa olevat parit on tietosuojasyista luokiteltu yhteen
eri sukupuolta olevien avioparien kanssa. (Ldhde: Tilastokeskus)

Kuvio 1. Perhetyypit Lempaalassa 2015-2018 (Lempaalan kunta 2020 / Tilastokes-
kus).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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Lastensuojeluilmoitusten maara oli Lempaalassa vuonna 2019 laskussa, jolloin ilmoi-
tuksia tuli edelliseen vuoteen verrattuna 168 vahemman (2018: 789, 2019:621)
(THL/Sotkanet). Lastensuojeluilmoitukset ovat vuonna 2019 liittyneet lapsen pahoinpi-
telyyn (54 tapauksessa), vanhemman mielenterveysongelmiin (53), koulunkayntivai-
keuksiin (47) seka vanhemman paihteiden kayttdon (40). (Lempaalan kunta 2020.)

Lapsiperheiden hyvinvointia edistetdan Lempaalassa, ja vuonna 2019 siella kaynnistet-
tiin Unicefin Lapsi ystavallinen kunta -toimintamalli. Siihen liittyen jarjestettiin tapahtu-
ma kauppakeskus Ideaparkissa ja tehtiin kyselyja lapsille ja nuorille. Kunnassa vahvis-
tettiin myGs lapsi- ja perhepalveluiden toimijoiden valista yhteisty6ta kehittamalla palve-
luohjauksen ja palvelun tarpeen arvioinnin polkuja enemman perheiden tarpeiden mu-

kaisiksi. (Lempaalan kunta 2020.)

2.4 Perhekeskuspalvelut

Perhekeskus on lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelmaan (LAPE) liittyva Sosiaali- ja
terveysministerion kehittdma toimintamalli (Kuvio 2). Se kokoaa yhteen lapsille ja per-
heille tarkoitetut kuntien sosiaali-, terveys- ja kasvatusalan palvelut sekd seurakuntien
ja jarjestojen toiminnan. Mallin avulla pyritaan varmistamaan kaikkien perheiden seka
lasten ja nuorten varhainen avun saanti silloin kun sita tarvitaan. (Pelkonen & Hastrup
2016,1-2)

e (__"'-5»:3"-—__;1 Perhekeskuksen palveluverkosto

MAAKUNNAT

A JALKAUTUVAT PALVg,

Lapsiperheiden
sosiaali- ja terveyspalvelut
mm. kotipalvely, perhetyd, mm. ditiys- ja lasten-
kasvalus- ja perheneuvonta. neuvolat, EskEn- ja
lapsiperheiden sosiaalit ologipalvelut, fysio-,

Jérjestdjen ja

seurakuntien
toiminta ja

palvelut

opiskeluhuollon
psykologi- ja

Johtaminen ja yhteensovittaminen

Kuvio 2. Perhekeskuksen palveluverkosto (Hastrup 2021).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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Lempaalassa perhekeskusverkosto tarjoaa kunnan asukkaille kohtaamispaikkoja, tuki-
palveluita ja -ryhmia seka tietoa eri jarjestdjen ja seurankunnan tarjoamasta toiminnas-
ta. Kohtaamispaikkoina on perhetupia, perhekerhoja, nuorisotiloja sekd monikulttuuri-
nen kahvila. Tukiryhmid on suunnattu esimerkiksi isille (Isille tukea eli ITUA-hanke)
seka neuropsykiatrisia haasteita omaavan lasten ja nuorten perheille (Nepsyty0). Li-
saksi kunta tarjoaa perheohjausta sekd& sosiaalihuoltolain (Sosiaalihuoltolaki
30.12.2014/1301) 19 §:n mukaista kotipalvelua. Perhekeskuksen verkkosivuilta (lem-
paala.fi) 16ytyy tietoa perheen eri elamantilanteisiin. Lapsiperheiden palveluohjaaja

auttaa sopivien palveluiden lI6ytamisessa. (Lempaalan kunta 2022.)

2.5 Palveluohjaus ja palveluohjaaja

Palveluohjaus vastaa monimuotoisia haasteita omaavien ihmisten palveluntarpeeseen
seka sosiaali- ja terveyspalveluiden paineeseen kayttaa resurssit tehokkaasti (Blundo
& Simon, 2016). Palveluohjausta tekevat sosiaali- ja terveydenhoitoalan peruskoulu-
tuksen omaavat virallisesti palveluohjaajiksi nimetyt tydntekijat seka itse palvelua tar-
joavat ammattilaiset esimerkiksi sosiaalipalveluissa, vanhuspalveluissa seka lastensuo-
jelussa (Suomen palveluohjausyhdistys SPO ry 2022). Palveluohjaajan tehtavana on
|6ytaa sopivat palvelut tehokkaasti koskien seka kustannuksia etta aikaa, ja tuotaa nain

lisdarvoa asiakkaalle (Blundo & Simon, 2016).

Palveluohjaaja on keskeisessa asemassa maarittelemassa asiakkuuden jatkumista.
Han luo perustan vaikuttavalle toiminnalle, varsinkin laajaa tukea tarvitsevien asiakkai-
den kanssa.(STM 2019; Monkkonen 2018) Asiakkaiden on todettu hydtyvan siella mis-

sa palveluohjausta on kokeiltu, kehitetty tai otettu pysyvasti kayttéon. (Hanninen, 2007)

Palveluohjauksen tavoitteet

Palveluohjaajan tyon tavoite on tehda itsensa tarpeettomaksi niin, ettei asiakas tarvitse
jatkossa hanen palveluitaan (Hanninen 2007). Tarkoituksena on antaa asiantuntijoiden
tukea, mutta opettaa asiakasta samalla itsenaiseen elamanhallintaan I0ytamalla haas-
teiden ratkaisukeinoja itse (Woodside & McClam 1998).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Haapaniemi
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Tekemalla yhteisty6ta asiakkaan kanssa, palvellaan hanta parhaalla mahdollisella
tavalla. Molemminpuolinen yhteisty0 ja asiakkaan kunnioitus edellyttavat asiakkaan
tulevaisuuden toiveiden selvittamista. Tavoitteet tulee ottaa vakavasti eika tyontekija
saa kyseenalaistaa niita. Palveluohjaajan tulee esittaa toimintaehdotuksia, mita visioon
paasy edellyttdd. Perusta suhteelle luodaan kuuntelemalla, kuulemalla seka luottamalla
asiakkaan kertomaan. Muutosprosessissa kaikkein tarkeimpia elementteja ovat
asiakas itse ja hanen motivaationsa muutokseen. Lisdksi muutokseen vahvasti
vaikuttavia tekijoita ovat empatia, yhteistoiminta, positiivinen palaute, aitous seka

yhteisymmarrys tavoitteista. (Blundo & Simon, 2016.)

2.6 Asiakaskokemuksen mittaus

Lempaalan kunnassa asiakaskokemuksen mittaus on vield vahaista (Lempaalan kunta
2017, 16). Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus 2020-2022 -ohjelman yhtena vii-
desta tavoitteesta on palveluiden laadun ja vaikuttavuuden parantaminen. Sosiaali- ja
terveydenhuollossa laadukasta palvelua ovat parhaaseen saatavilla olevaan tietoon ja
nayttddn olevat toimet. Hyvinvointialueilla tdhan pyritddn muun muassa lisdamalla kay-
tannon tutkimusta, vahvistamalla tyémenetelmien ja palveluiden vaikuttavuutta seka
ottamalla kayttoon kansallisesti vaikuttavia ja yhtenevaisia tydmenetelmia. Myds nai-

den arviointi pyritaan jatkossa saattamaan kansallisesti yhtenevaiseksi. (STM 2020.)

Uudistuksen mydta palveluista pyritdan saamaan sekd sujuvampia ettad vaikuttavam-
pia. Tahan voidaan paasta tydtapoja, tiedon kulkua, kirjaamista seka tiedolla johtamista
kehittdmalla. Tiedolla johtamista ja tutkimusta pyritdén edesauttamaan THL:n uusilla
valmisteilla olevilla maaryksilld sosiaalihuollon asiakirjarakenteista ja tietosisalldista
vuodelle 2021. Tulevaisuudessa sote-alueilla on tavoitteena kerata ja analysoida asia-

kasrajapinnasta tietoa palveluiden vaikuttavuudesta (Kivipelto & Koponen 25.3.2020).
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3 ASIAKASKOKEMUS JA SEN MITTAAMINEN SEKA
TIEDOLLA JOHTAMINEN

Asiakaskokemuksen teoriaan perehdytaan kirjallisuuskatsauksella, jolla etsitédan tietoa
kehitysprojektin toteuttamiseksi. Kirjallisuuskatsaus selvittdad mita tietoa tutkittavasta
aiheesta on olemassa (Cormack ym. 2010, 18). Tassa opinnaytety0ssa toteutetaan
narratiivinen eli kuvaileva kirjallisuuskatsaus, joka tiivistdd aiheesta aiemmin tehtyja
tutkimuksia. (Green & Adams 2006, 103.) Katsaus tarkastelee palveluohjauksen asia-
kaskokemukseen vaikuttavia tekijoitd seka asiakaskokemuksen mittausta ja tiedolla
johtamista.

Selvitettavia kysymyksia ovat

o Millaista tutkittua tietoa 16ytyy palveluohjauksen asiakaskokemuksesta?
¢ Miten asiakaskokemusta voidaan mitata sosiaali- ja terveydenhuollossa?

¢ Miten palveluohjauksen asiakaskokemusta voidaant johtaa tiedolla?

Kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt hakutermit

customer experience, customer experince of case management, customer experience
metrics, knowledge management, service design, palveluohjaus, palveluohjauksen
asiakaskokemus, asiakasyytyvaisyys, asiakaslahtdisyys, asiakaskokemuksen mittaa-

minen, tiedolla johtaminen, lean, palvelumuotoilu
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3.1 Kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt tietokannat ja rakenne

Kirjallisuuskatsauksen tietokannoiksi valittin Cinahl Complete (EBSCOhost), SAGE
Journals seka Finna-tietokantaa. Cinahliin paadyttiin, koska se on terveysalojen koko-
tekstitietokanta ja sieltd |0ytyy aineistoa sosiaali- ja terveydenhuollon hallintoon seka
hoitotieteisiin liittyen. SAGE Journals otettiin mukaan, koska sieltéd 16ytyy sosiaali- ja
terveystieteen alojen tutkimustietoa. (Finna 2021.) Liséksi kaytettiin suomalaisten kir-
jastojen yhteistietokantaa Melindaa seka Sosiaali — ja terveysministeridn hallinnonalan

avointa julkaisuarkistoa Julkaria.

Aineistoa haettiin englanniksi ja suomeksi aihealueen mukaan. Haut rajattin paasaan-
toisesti 10 vuoden sisalla julkaistuihin aineistoihin, jotta I6ydetdan aiheesta ajantasaista
tietoa. Termien maarittelemiseksi kaytettiin myos vanhempaa lahdekirjallisuutta. Tulok-
sista valittiin sosiaali- ja terveysalan julkaisuja aiheeseen otsikon seka tiivistelman pe-
rusteella muutoin asiaankuuluvia aineistoja. Tietokantahaun lisaksi aineistoa haetiin
Lumipallo-menetelmaa hyodyntaen eli etsimalla sopivia artikkeleja ja kirjallisuutta 1ah-
deluetteloista (Tuomi & Sarajarvi 2002, 88).

Taulukossa 1 on eritelty kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt tietokannat. Siina avataan,
mitd hakusanoja kaytettiin ja millaisia rajauksia niiden kohdalla tehtiin. Taulukosta sel-

viaa, paljonko hakutuloksia saatiin ja montako artikkelia niista valittiin kaytettavaksi.
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Taulukko 1. Kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt tietokannat, hakusanat, rajaukset ja tu-

lokset.
HAKU TIETOKANNOISTA
Tietokanta Hakusanat Rajaus Osumat | Valitut otsi-
kon ja ai-
heen perus-
teella
Cianhl Case management, customer 2000-2021, Full Text 279 2
experience
Case management Full Text 6674 1
Case management in social work | Ei rajausta 101 5
Customer experience measure- Ei rajausta 2 1
ment, case management
Customer experience measure- Full Text 186 2
ment
Knowledge management, social "knowledge mana- 13 2
work gement" title
SAGE journals Case management, customer 2011-2021, otsikos- 121 2
experience sa "case manage-
ment", Open access
content only
Customer experience measure- Open access content 356 1
ment, case management only, social sciences
& humanities
Customer experience measure- Abstract, Open ac- 6 0
ment cess content only
Lean Title, Open access 35 2
content only
Knowledge management Title, Open access 11 2
content only, social
sciences & humani-
ties
Finna Asiakaskokemus, mittaus kirjat, e-kirjat 22 3
Service design, knowledge mana- | Vertaisarvioitu, koko 118383 3
gement teksti, Social
Sciences
Melinda Palveluohjaus Ei rajausta 513 2
Palveluohjaus, asiakaskokemus Ei rajausta 1 1
Asiakaskokemus, mittaus Ei rajausta 10 3
Julkari Asiakaskokemus, mittaus Ei rajausta 1 1
Asiakaspalaute Ei rajausta 137 1
Mittari, sosiaality® Ei rajausta 91 1
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3.2 Asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaskokemus on sen vuorovaikutuksen kokonaisuus, joka asiakkaalla on organi-
saatiosta. Se sisaltaa kokonaisvaltaisesti kaikki asiakkaaseen liittyvat kosketuspinnat ja
kanavat (Laplante 2015, 12). Juuri "’kokonaisvaltaisuus” on se termi, jolla Philipp Klau-
sinkin (2015) tutkimusten mukaan asiakaskokemusta kuvataan. Se on tunteiden yhdis-
tamista palvelutoimintoihin. (Klaus 2015.) Asiakastyytyvaisyys on sita, millaiseksi ko-

kemus palvelun jalkeen yleisesti ottaen muotoutuu (Fornell, 1992).

Ihmisen kokemukseen taman hetken tapahtumista vaikuttavat hanen aikaisemmat ko-
kemuksensa. Uudet tilanteet yhdistetdan vanhoihin tapahtumiin ja kayttaytymismallei-
hin, ja jokainen luo omanlaisiaan merkityksid kokemuksilleen oman taustansa pohjalta.
(Schofield 1997, 59.)

Hyva kokemus asiakkaalle koostuu tehokkuudesta, helppoudesta ja tunteesta. Tehok-
kuudella tarkoitetaan organisaation prosessien toimivuutta ja sujuvuutta. Helppous on
onnistumista asiakkaan palvelemisessa ja asioiden hoitamista kerralla kuntoon. (Kor-
kiakoski 2019, 48.) Asiakasta kiinnostaa kuinka helposti ja nopesti han saa vastauksen,
ei se, miten tydtehtavat on organisaation sisalla jarjestetty (Torkkola 2015, 91). Tarkein
ja haastavin osa-alue on tunne, joka asiakkaalle jad kohtaamisesta tai koko asiakas-
suhteesta. Asiakaskokemuksesta kaksi kolmasosaa koostuu tunteesta. (Korkiakoski
2019, 48.) Naita palveluohjauksen synnyttamia tunteita ja kokemuksia selvitetdan tassa

opinnaytetydssa.

Suurimmat tunteet koetaan ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Digtaalisten palve-
luiden myo6ta, ihmisten valisia kohtaamisia on vahemman, mika tekee jokaisesta tilan-
teesta erityisen tarkean. Asiakaspalvelu onkin olennaisessa roolissa asiakaskokemuk-
sen kehittdmisessa. (Korkiakoski 2019, 44.) Nain paljon asiakaspalvelua tekeva palve-
luohjaaja voidaan nahda keskeisena tekijana asiakaskokemuksen syntymiseen, ja sel-
vityksessa on tarkeaa kiinnittdd huomiota hanen ja asiakaan valisesta vuorovaikutuk-

sesta syntyneeseen asiakaskokemukseen.

Donabeian (1980) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen osa-alueeseen; rakenteeseen,
prosessiin ja lopputulokseen. Rakenteellisilla tekijoilla tarkoitetaan muun muassa orga-
nisaation toimitilojan ja linjauksia palveluista. Prosessi koostuu toimintatavoista, joilla

palvelu tuotetaan ja lopputulos on sita, mita saatiin aikaan. (Donabedian 1980.)
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TyoOntekijat ovat tarkedssa roolissa asiakaskokemuksen parantamisessa (Klaus 2015,
34). Heille on tarkeaa luoda hyva tydskentely-ymparistd, mika mahdollistaa tyontekijoi-
den keskittymisen paremman asiakaskokemuksen luomiseen. (Rhodes 2009,18.) Nayt-
t6a on saatu myds siita, ettad asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa kehittdamalla hen-
kiléstohallintoa (Irshad 2020). Kiinnostavaa onkin, miten tdhan kiinnitetddn huomiota
Lempaalan perhepalveluissa, ja olisiko hyddyllistd saada kehitysprojektiin mukaan asi-

akkaiden lisaksi myds muiden tydntekijéiden nakdkulmia.

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan itsensa maarittelemien tarpeiden huomi-
oimista palveluiden toteuttamisessa ja kehittdmisessa osallistamalla asiakas tahan
mukaan (Korhonen 2015). Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakaslahtbisyys on palve-
luita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin. Asiakaslahtdiset palvelut lisaavat terveytta ja
hyvinvointia, ja ovat turvallisia seka vaikuttavia. Keskeista on asiakkaan osallisuus se-
k& suostumus palveluun tai hoitoon. Osallisuus on asiakkaan mukana oloa palveluiden
suunnittelussa, jarjestamisessa, tuottamisessa, kehittamisessa ja arvioinnissa. (Koivu-
ranta 2019, 7.) Asiakkaiden yksil6llisyyden huomioiminen osallistamisen kautta tarpei-
den Kkartoittamiseen ja suunnitteluun, nahdaan yhtena asiakaslahtoisyyden osa-

alueena. (Hujala & Taskinen toim. 2020)

Osallisuutta painotetaan myods esimerkiksi sosiaalihuoltolaissa (Sosiaalihuoltolaki
30.12.2014/1301). Siina painotetaan, ettd omaan palveluprosessiin ja palveluiden ke-
hittdmiseen tulisi olla mahdollista vaikuttaa. (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301.) Osal-
listumisen kautta asiakas ottaa paremmin vastuuta tilanteestaan ja on todennakdi-
semmin tyytyvainen saamiinsa palveluihin. Jatkossa hanelld on myés vahvemmat edel-
lytykset hoitaa asioitaan ja hyvinvointiaan itsendisesti. Osallisuudella lisatdan myoés
palveluiden vaikuttavuutta ja tuloksellisuutta. (Peranen & Sainio 2018, 6-7.) Toisaalta

osallisuus nahdaan sosiaalityon eettisena velvollisuutena (Heini ym. 2019).

Asiakastyo

Asiakkaiden kanssa tydskennellessa sosiaalityontekijoiden tulisi kaytdaa motivoivaa
haastattelutyylia ja psykoterapeuttisia tekniikoita. Ihmisia voidaan motivoida esimerkiksi

heidan omien kiinnostusten kohteidensa kautta. (Kaplan & Girard 1994.) Walter Ro-
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senbergin (2016) lanseeraamassa Silta-mallissa ihmisille soitetaan palvelun loppuvai-
heessa ja varmistetaan, etta he tietavat mita heidan tulee tehda pysyakseen kunnossa
ja miten he saavat tarvittaessa yhteiskunnan palveluita. Rosenberg (2016) nakee tar-
keana, ettei ihmisille jaeta vain esitteita ja sovita tapaamisia. (Rosenberg 2016, 55-56.)
Kun ihmisten vahvuuksia tuetaan, he saavat enemman motivaatiota hyvinvoinnistaan
huolehtimiseen (Kaplan & Girard 1994). Miten palveluohjauksen asiakkaat ovat koke-

neet taman?

AsiakastyOssa pitaisi Chris Wrightin (2017) mukaan keskittya enemman empatiaan ja
luotettavan asiakassuhteen luomiseen. Herkkyys palveluiden kayttajien huolille ja hei-
dan osallistumisensa palvelujen suunnitteluun, tekevat sosiaali- ja terveyspalvelutydsta
tehokkaampaa kuin ylhaaltad pain maaraaminen. Liika byrokratia loitontaa perheiden ja
lasten sosiaalitydn palvelut niita kayttavista asiakkaistaan. Wright (2017) peraankuulut-
taakin perusasioihin keskittymista ja sosiaalityota tekevia muistamaan, miksi tyota teh-
daan, ja tekemaan se sydamella. Han muistuttaa esimerkiksi, etta lapsille hyva elama
on mista tahansa sosiaalitydon nakokulmasta turvallisen asuinpaikan varmistamista,
oikeutta turvallisiin ihmissuhteisiin ja taitoa touteuttaa heidan paamaariaan elamassa.

Nama ovat muuttumattomia aikakaudesta toiseen. (Wright 2017, 185)

Tyodntekijdiden on hyva muistaa, etta pelkalla puhelinsoitollakin voidaan valittaa kKiin-
nostusta ja |dBmpda asiakkaalle, ja nain saada hanet kokemaan itsensa arvokkaaksi.
Molemminpuolinen kunnioituksen, tiedon, huolien ja tavoitteiden jakaminen on hyvin
tarkeda sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisessa dialogissa. (Schofield 1997, 65.)
Kyse on ymmartamisesta ja huolehtimisesta. Suhteen luominen asiakkaaseen mahdol-
listuu kun han arvostaa apua. (Klaus 2015.) Palveluohjauksen asiakaskokemuksesta

kannattaakin tarkkailla syntynytta tunnetta asiakkaan ja tyontekijan valisesta suhteesta.

Ihmisen toiminnan ymmartaminen auttaa sote-alan tyontekijaa luomaan suhteen asiak-
kaan kanssa. Avuntarpeen tunnistaminen, sopivien palveluiden Idytaminen ja ongel-
mien havaitseminen mahdollistuvat kun tydntekija alkaa ymmartaa perheen kokemaa
todellisuutta. Tydssa perheiden kanssa tulisikin kiinnittdd huomiota vuorovaikutukseen
tyontekijan ja perheen valilla, sekd perheen keskindiseen vuorovaikutukseen heidan

sosiaalisissa ymparistdissaan. (Schofield 1997, 62-67.)
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Asiakkaan tarpeet
Sari Torkkolan (2015) maarittelee asiakkaalle viisi perustarvetta:

1. Asiakas haluaa tulla ymmarretyksi ja saada sen mita todella tarvitsee

2. Luotettavuus, toimivuus ja ongelman kokonaisvaltainen ratkaisu

3. Asiakas ei halua, etta hanen aikaansa hukataan

4. Ratkaisu toimitetaan sinne mihin han sen haluaa eika ylimaaraista liikkumista tarvita

5. Asiakas haluaa ratkaisun oikeaan aikaan

Tyéntekijan onkin tarkeaa tunnistaa, mita asiakas tarvitsee. Toiset haluavat vain tietoa
palveluista ja toiset toivovat elaman tilanteen kokonaisvaltaista lapikaymista. Asiakkaan
odotukset vaikuttavat siihen, miten hanet kannattaa kohdata ja mista asioista on hyva
keskustella. (Heini ym. 2019, 22-23.) Heraakin kysymys, onko palveluohjauksen asiak-
kaat saaneet sita, mita he kokevat palvelulta tarvitsevansa?

Haavoituvimmat asiakkaat tarvitsevat Saaren ym. (2018) tutkimustulosten perusteella
omistautunutta palveluohjausta ja ongelmien perusteellista ratkomista asiakkaan kans-
sa. Useita eri palveluita vaativissa tilanteissa hyddynnetdan ennakoivaa palveluohjaus-
tyylia, ottamalla asiakkaan hyvinvoinnista vastuuta. Selkeissa ja rajatuissa ongelmati-
lanteissa voidaan esimerkiksi neuvoa digipalveluiden kaytdssa, ja toisinaan vain kes-
kustelu asiakkaan kanssa voi riittda helpottamaan hanen tilannettaan. (Saari ym. 2018,
9-12.)

Sisaiset ja ulkoiset tekijat

Gillian Schofield (1997) esittaa, ettd sosiaalityontekijoiden tulisi huomioida perheen-
jasenten sisdinen ja ulkoinen maailma seka niiden yhteys toisiinsa. Ulkoinen maailma
koostuu muista ihmisista ja asioista, koulusta, asunnosta, kodin elektroniikasta ja
muusta fyysisesta ymparistdsta. Sisdisellda maailmalla tarkoitetaan yksilon tunnemaail-
maa ja psyyketta. (Schofield 1997, 58-62.)

Itsetunto on ihmisen oman arvon tuntoa (Becker 1972). Se on toimintamme motiivi ih-
missuhteissa, ja perustuu muilta saatuun palautteeseen (Schofield 1997, 61). Ihmiset

tekevat jatkuvaa peilausta muihin, ovatko he todella jotakin (Becker 1972, 77). Pienten
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lasten vanhempien itsetunto esimerkiksi joutuu jatkuvasti koetukselle ulkoisten tekijoi-
den ja tapahtumien johdosta. (Schofield 1997, 65.)

Ulkoiset ja sisaiset tekijat vaikuttavat kumpikin toisiinsa. Vahva itsetunto saa ihmisen
huolehtimaan ulkoisistakin tekijoistd kuten omasta vaatetuksestaan. Ulkoiset tekijat,
kuten taloudellinen tilanne, asettaa haasteita hyvan itsetunnon yllapitdmiseen. Nama
ulkoiset ja sisaiset tekijat sekd niiden vaikutus toisiinsa, tulisi huomioida perheiden
kanssa tydskennellessa. Vain silla tavoin asiakkaiden tarpeisiin voidaan todella vasta-

ta. (Schofield 1997, 58-62.) Miten naita voisi huomioida palveluohjauksessa?

Asiakaskokemus palveluohjauksesta

Heinin ym. (2019) mukaan “palveluohjaus on tydntekijan antamaa neuvontaa ja oh-
jausta erilaisista palveluista.” Palveluohjauksella tavoitellaan palveluymmarrysta eli
sita, etta asiakkaalla on riittavasti tietoa itseaan koskevista asioista ja palveluvaihtoeh-
doista. Silloin han pystyy tekemaan paatoksia palveluihin liittyen. (Heini ym. 2019, 43.)
Asiakaskokemus on termind maaritelty taman tyon kohdassa 3.2.1 Asiakaskokemus ja

asiakastyytyvaisyys.

Palveluohjauksen asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeda yhteistyé asiakkaan
kanssa seka palveluohjauksen vastuullinen ja keskitetty koordinointi (Honkakoski ym.
2015). Heinin ym. (2019) asiakaskokemuksiin liittyvassa tutkimuksessa asiakkaat koki-
vat merkitykselliseksi tyontekijan kuuntelutaidot, ystavallisyyden, avoimuuden, palve-
luohjauksellisen tietdmyksen sekd kyvyn tasa-arvoiseen kohtaamiseen (Heini ym.
2019, 20).

Kuulluksi tulemisen kokemus edellytti mielipiteen huomioimista ja asiakkaan kunnioi-
tusta. Ystavallinen palvelukokemus syntyi silloin kun tyontekijan oli koettu antavan
tukea ja olevan lasna esimerkiksi katsekontaktin kautta. (Heini ym. 2019, 20.) Tasaver-
taisen keskustelun ja jutustelun nahdaan synnyttdvan molemminpuolista empatiaa, ja
olevan kriittisen tarkeda asiakkaan palveluntarpeen selvittdamisessa (Saari ym. 2018,
15). Empatialla tarkoiteaan mydétatuntoista suhtautumista toisten ihmisten tunteita koh-
taan, ja se mahdollistaa yhdessa toimimisen (Pihlstrom & Kivistd 2017). Kiinnostavaa

onkin, miten palveluohjauksen asiakkaat ovat kokeneet, etta heihin suhtaudutaan.

Tyontekijan ja asiakkaan valille syntynyt luottamuksellinen suhde luo tunteen asiallises-

ta ja ammattimaisesta keskustelusta. (Heini ym. 2019, 20.) Luotettavan vuorovaikutus-
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suhteen luomisessa auttaa paikallisen elamanpiirin jakaminen asiakkaan kanssa, jonka
kautta asiakas voi uskaltautua jakamaan avoimesti myos omaa elamantilannettaan.
(Saari ym. 2018, 78.) Tasta syysta palveluohjaajalle voikin olla etu asua samalla paik-
kakunnalla asiakkaidensa kanssa.

Asiakkaan luottamukseen palveluita ja niiden jatkuvuutta kohtaan vaikuttaa Honkakos-
ken ym. (2015, 14) tutkimuksen mukaan kyky reagoida muutoksiin tuen tarpeessa.
Myds Palvelupolut kuntoon -hankkeessa (PAKU 2020) huomattiin palveluohjauksen
mukauttamisen merkitys asiakkaan tarpeiden, elamantilanteen ja toimintakyvyn mu-
kaan, yksil6llisen ja asiakaslahtdisen palvelun aikaansaamiseksi. (Ketola & Alaverdyan
2020, 35.) Miten tama toteutuu perhepalveluiden palveluohjauksessa?

Palveluohjauksen kehityskohtia on aikaisemmin koettu esimerkiksi avoimuudessa, ja
tietoa eri vaihtoehdoista on kaivattu enemman. Kielteisia kokemuksia on ollut kuulluksi
tulemiseen seka asiakkaan tarpeen huomioimiseen liittyen. (Heini ym. 2019, 21, 44-
45.) Honkakoski ym. (2015) Idysivat parannettavaa palveluohjauksen yhdenvertaisuus-

periaatteen toteutumisessa ja palveluiden oikea-aikaisuudessa (Honkakoski 2015, 14).
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3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen sosiaali- ja terveydenhuollossa

Mittaamisen tavoitteet

Asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteena on kerata tietoa asiakkailta esimerkiksi
organisaation onnistumisesta toiminnassaan ja asiakkaan tunnetilasta kohtaamisen
jalkeen. (Korkiakoski 2019, 64-68.) Palveluohjaukselle asetettujen tavoitteiden toteu-
tuminen ja asiakkaille syntyneet tunteet ovat asioita, joita selvitetddn nyt myos tassa

kehitysprojektissa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon tarkeimpana paamaarana on vaestdn terveys ja hyvin-
vointi. Siihen vaikuttavat palvelujarjestelman lisaksi yksildiden omassa eldamassaan
tekemat valinnat, poliittiset voimasuhteet, perima, sattuma ja ymparistd. Sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujarjestelman tehtava on tukea ihmisten yksildllisia terveyteen
ja hyvinvointiin liittyvia tarpeita. Joskus se on hyvinvoinnin sailyttamista, joskus tervey-
den palauttamista ja toisinaan elaman laadun seka toimintakyvyn maksimointia. (Ha-
malainen ym. 2016, 11-12.) Naita yksildllisia tarpeita lapsiperheidenkin palveluohjaaja

kohtaa tydssaan.

Ensisijaista on, etta palvelut ovat vaikuttavia eli niilla saadaan aikaan ne tavoitteet ja
hyddyt, joita toiminnalle on asetettu. Jotta palvelu on laadukasta, tulee asiakkaan myos
itse kokea saavansa siitd hydtya seka tulevansa asianmukaisesti kohdelluksi ja kuul-
luksi. Olennaista on my&s palveluiden saavutettavuus eli niiden oikea-aikaisuus, yh-
denvertaisuus, fyysinen sijainti, palveluiden olemassaolo seka taloudellinen mahdollis-

taminen. (Hamalainen ym. 2016, 12.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakkaiden kokemuksia ja tyytyvaisyytta palveluihin saadaan asiakaspalautetiedosta.
Perinteinen keino kerata palautetta on palvelun jalkeen toteutettu asiakaspalauteky-
sely. Saanndllisesti tehtavilla palautekyselyillda saadaan syvallista tietoa palvelukoke-
muksista ja asiakastyytyvaisyydesta. Palautetta saadaan myds spontaanisti palvelun
aikana seka muun muassa sahkopostien, puhelimen ja sosiaalisen median kautta.
(Peranen & Sainio 2018, 7-8.) Tamankaltaista aktiivista palautteen keraamista voisi

kaynnistaa myos palveluohjauksessa, ja etsia siihen sopivia mittareita.
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THL on koonnut Palvelupaketti-hankeessaan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden
olemassa olevia mittareita, joita kaytetdan laadun ja vaikuttavuuden mittauksen kehit-
tamisessa. Mittareita on muun muassa saatavuuteen, vaikuttavuuteen, asiakaskoke-
mukseen, asiakaslahtdisyyteen, prosessin laatuun ja palveluiden tarpeeseen liittyen.

(Hamalainen ym. 2016.)

Lasten, nuorten ja perheiden palvelupakettiin liittyvia asiakaskokemusmittareita listassa
ei ole, mutta asiakaslahtoisyytta selvitetddn THL:n terveyskeskuksien kansallisilla asia-
kastyytyvaisyyskyselyilla. Se antaa mittareita aitiys- ja lastenneuvolan palvelujen hyo-
dyllisyydesta, asiakaspalvelusta ja kohtaamisesta. Palvelupaketti-hankkeen raportissa
todettiin, ettei sosiaalipalveluissa juuri ollut laatuun ja vaikuttavuuteen liittyvia mittareita
vuonna 2016. (Hamalainen ym. 2016.) Tasta syysta yhtendiset laadun ja vaikuttavuu-
den mittarit onkin tarkea saada myos sosiaalipalveluihin, ja kayttaa niita asiakasky-
selyissa.

Sosiaali- ja terveydenhuollossa tavallisesti kaytossa olevia maarallisia asiakastyytyvai-
syyskyselyita kritisoidaan Maria Evadroun ym. artikkelissa Problems with measuring
satisfaction with social care (2016). Siina esitetaan, etta vastaajien tulisi olla mahdollis-
ta kertoa kokemuksestaan yksityiskohtaisemmin esimerkiksi avointen kysymysten avul-
la tai haastattelemalla asiakasta. (Evandrou 2016.) Avoin palaute on siis perusteltua

mahdollistaa palveluohjauksen asiakaspalautekyselyssa.

Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollossa haasteena on asiakaspalautteen keraysta-
pojen ja mittareiden suuri vaihtelevuus. Toiset sote-yksikét eivat seuraa ja hyddynna
asiakaspalautetta lainkaan. Taman ja monien erilaisten kdytéssa olevien mittareiden
vuoksi, ei asiakaskokemuksesta saatu tieto ole sosiaali- ja terveyspalveluissa ollut kes-

kenaan yhtenaista eika vertailukelpoista.

Tasta syysta sosiaali- ja terveysministerid kaynnisti 2018 Asiakaspalautetiedon kansal-
lisen keruun yhtenaistamisen -projektin, joka on osa sote-uudistukseen liittyvaa THL:n
sote-tietopohja -hanketta. Projektin tavoitteena on saada asiakastyytyvaisyydesta ver-
tailukelpoista tietoa, jotta mittaamisen kansallinen ohjaus mahdollistuu. (Peranen &
Sainio 2018, 5.) Aloittamalla asiakaspalautetiedon kerddminen Lempaalan lapsiperhei-
den palveluohjauksesta, saadan kaynnistettya THL:n tavoittelema kansallisesti yhte-

nainen toimintatapa.
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Vaikuttavuuden mittaaminen

Vuosina 2011-2013 on toteutettu Aikuissosiaalitydn vaikuttavuuden arviointimittareiden
tutkimus- ja kehittamishanke. Siina kehitetyilla mittareilla pystytdaan jatkossa tuotta-
maan tietoa sosiaalitydsta ja keinoista, miten asiakkaan tarpeisiin voidaan vastata. (Ki-

vipelto ym. 2013.)

Hankeessa kehitetyssa aikuissosiaalityon vaikuttavuuden mittarissa (AVAIN-mittari)
asiakkaan kanssa tehdaan yhdessa kaksi arviointia. Ensimmaisessa vaiheessa asete-
taan tavoitteet, mihin sosiaalitydn palveluilla pyritdan. Toisessa vaiheessa kasitelldan
sita, miten tavoitteisiin paastiin. Lisaksi mittariin tulee asiakkaan perustiedot, kaytetta-
vat menetelméat seka tilannetekijat, kuten asiakkaan taloudellinen tilanne ja arkielaman
sujuvuus. THL rakensi mittariin raportointitydkalun, jonka avulla voidaan tehda yhteen-
vetoja seka analysoida tietoja. Hankeen aikana ilmeni tarve valtakunnallisesti vertailta-
vien mittareiden jatkokehitykselle. Samalla huomattiin, ettei arviointitieto kulje organi-

saation johdolle jarjestelmallisesti. (Kivipelto ym. 2013.)

Vaikuttavuutta voidaan mitata pitkallda aikavalilld. Tietyn terveys- tai sosiaalipalvelun
vaikuttavuuden mittaus on kuitenkin haastavaa ellei mahdotonta, koska asiaan on voi-
nut vaikuttaa moni muukin tekija. (Hamalainen ym. 2016, 12.) Laatua taas voidaan seu-
rata jokaisessa palvelutilanteessa ja sita tulisikin tarkkailla jatkuvasti (Koivuranta-Vaara
2011). Siksi Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksessa on perusteltua aloittaa pal-
velun laadun seurannasta, mutta voisiko siitd seuraava askel olla vaikuttavuuden mit-

taaminen?

Mittarin valinta

Mittaria valittaessa tulisi ensin pohtia onko tarkoituksena kehittdd asiakaspadomaa,
tehokkuutta vai laadullista puolta. Asiakaspddoman kehitykseen liittyvilla mittareilla
saadaan tietoa asiakkaiden arvon muutoksesta. Tehokkuuden kehitysta tutkiva mitta-
risto kertoo kohtaamisiin perustuvista maarien ja tasojen muutoksista. Kohtaamisten
synnyttamia tunteita taas mitataan laadullisen kehityksen mittareilla. (Korkiakoski 2019,
64-65.) Koska tassa opinnaytety0ssa selvitetaan palveluohjauksen asiakkaiden koke-

muksia, kuvataan seuraavaksi juuri laadullisen kehityksen mittareita.
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Laadullisilla mittareilla saadaan tietoa asiakaan aikaisemmista kohtaamisista organi-
saation kanssa. Tallaisia mittareita ovat muun muassa Net Promoter Score (NPS),

Customer Effort Score (CES) ja perinteiset asiakastyytyvaisyys mittarit.

NPS:n on esitellyt Frederick F. Reichheld (2003) ja sen vastaukset kertovat asiakkai-
den uskollisuudesta. Yritysmaailmassa hyvat NPS-luvut on yhdistetty toiminnan tulok-
siin ja kasvuun. (Reichheld 2003. 46-54.) NPS antaa vertailutietoa suhteessa toi-
mialaan ja on mittareista suosituin. CES mittaria kaytetdan asiakaskohtaamisissa, jotka
ovat rutiininomaisia ja arkisia. Mittari palvelee erityisesti asiakaspalveluorganisaatiota.
(Korkiakoski 2019, 66-67.)

Kun halutaan selvittaa, mita inmiset ajattelevat, kokevat ja tuntevat, suositellaan tutki-
musmetodiksi haastatteluja, kyselylomakkeita tai asenneskaaloja. Valinnassa tulee
huomioida kaytettavissa olevat resurssit kuten esimerkiksi aika, seka eettiset nakokul-
mat, joita voivat olla esimerkiksi ihmisten yksityisyyteen liittyvat tekijat. (Hirsjarvi ym.
2009, 185-186.)

Kyselyn rakenne ja vastausasteikko

Kyselylomakkeen laadinnassa tarkeda on kysymysten selkeys, jotta kaikki ymmartavat
asian samalla tavoin. Lyhyet kysymykset nahdaan tasta syysta pitkia paremmaksi vaih-
toehdoksi. Lisaksi kysymysten maaraa on tarkoin harkittava. (Hirsjarvi ym. 2009, 202-
203.)

Kysymysten muotoilussa voidaan valita avoimien kysymysten, monivalintakysymysten
ja asteikkoihin perustuvien kysymystyyppien valilla. Monivalintakysymysten etuna ovat
muun muassa yYhdenmukaisemmat vastaukset ja niiden vertailtavuus. Avoimet kysy-
mykset puolestaan antavat mahdollisuuden ilmaista itsedan omin sanoin siita, mita

vastaajalla on todella mielessaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 198-201.)

Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtenaistdmisen -projektin tuotoksena on
koottu ehdotukset asiakaskyselyiden sisallosta ja rakenteesta. Kyselyn vaittdmien tu-
lee olla muodoltaan yleisia ja samaa rakennetta tulisi voida kayttaa eri sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa. Asiakasta tulee kuitenkin selkeasti informoida mita palvelua kysely
koskee. Palautteen antaminen tulee olla asiakkaalle helppoa, mika lisaa vastausaktiivi-

suutta ja lisaa tiedon luotettavuutta. Sahkoisté vastaustapaa esitetdan kaytettavaksi
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ensi sijaisesti. (Peranen & Sainio 2018, 13-15.) Naita sisaltd- ja rakenne-ehdotuksia
noudattamalla saadaan tuotettua ennakoivasti asiakaspalautekysely, joka on tulossa

kayttéon valtakunnallisesti.

THL ehdottaa, ettd asiakaspalautekysely sisaltaisi myds suositteluvaittaman (NPS=
Net Promoter Score) eli sen kuinka todennakdisesti asiakas on valmis suosittelemaan
palvelua muille. Lisaksi mukaan valittaisiin 0-7 vaittdmaa kansallisesta mittaripankista
seka avoimen palautteen kohta. THL esittda mitattaviksi asioiksi asiakkaan kokemusta
palvelun saatavuudesta, hyddystda, osallistumisesta, kohtaamisesta, turvallisuudesta

seka tiedon saannista. (Sainio 2021.)

Vastausasteikko suositteluvaittaman kohdalla koostuisi vaihtoehdoista 1-10, jossa 10
tarkoittaa, ettd asiakas suositelee palvelua vahvasti. Numero 0 tarkoittaa, ettei asiakas
voi suositella palvelua lainkaan muille. Muissa vaittamissa suositellaan kaytettavan
Likert-asteikkoa 1-5. Siina numero 1 = Taysin eri mielta, 2 = osittain eri mielta, 3 = Ei
samaa eika eri mieltg, 4 = Osittain samaa mielta, 5 = samaa mielta. (Peranen & Sainio
2018, 17.) Likert-asteikko on jarjestysasteikko, joka luokittelee vastaajat "samanmieli-
syyden” mukaan, ja sita kaytetdan usein asenteiden mittaamiseen (Tietoarkisto 2022).
Kayttamalla maariteltyja vastausasteikkoja, saadaan asiakaspalautetiedosta vertailta-

vaa eri vastausaineistojen kanssa.

Palveluohjauksen mittarit ja kehittaminen

Palveluohjaukseen on kehitetty asiakaslahtoisen palveluohjauksen laatukriteerit (Kuva
1) Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Palvelupolut kuntoon (PAKU) -hankeessa vuosina
2018-2020. Hankeessa oli mukana ammattilaisia ja tyoikaisia paljon tukea tarvitsevia
tyottomia ja tyoelaman ulkopuolella olevia. Tavoitteena oli kehittaa palveluohjauksen
kokonaisvaltainen toimintamalli, joka koostuu 1) Asiakaslahtdisista palveluohjauksen
laatukriteereista, 2) Ennaltaehkaisevasta palveluohjauksesta ja varhaisesta tuesta, 3)
Monialaisesta intensiivisesta palveluohjaukesta, 4) Jarjestdlahtdisesta palveluohjauk-
sesta seka 5) Digitaalisesta palveluohjauksesta. (Ketola & Alaverdyan 2020.) Kiinnos-
tavaa onkin, miten asiakaslahtoiset palveluohjauksen laatukriteerit toteutuvat Lempaa-

lan lapsiperheiden palveluohjauksessa, ja miten kehitystyd toteutettiin hankkeessa.

Asiakaslahtoiset palveluohjauksen laatukriteerit kehitettiin pienryhmatydskentelyn avul-

la. Ryhmat koostuivat tutkijoista, kehittajista, johtajista, asiakkaista seka asiakastyota
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tekevista tyontekijoista. Tuloksena saatiin laatukriteerit, jotka tarkastelevat asiakkaan ja
tyontekijan valista luottamusta, yhteistoimintaa eri toimijoiden valilla, palveluohjaajan
osaamista ja toiminnan seurantaa organisaatiossa. Kriteerit on tarkoitettu hyddynnetta-
vaksi asiakaspalaute-, henkildsto- ja yhteistydkyselyissa. (Ketola & Alaverdyan 2020,
60.)

g Yhteisymmarrykseen tarvitaan

keskustelua ja yhieista Kielta.
q Ammattilainen osaa lybnsa kaikilla et

! : OSAAMINEN LUOTTAMUS q Asiakas on paahenkils,
q Elj':;.l:llﬁrlgii‘::gfﬁﬁgéuhua . q Asiakkaan etu ja elamantiianne
" uotiamus parustuu oletaan huamioan.
I Palveluchjaajalia on riittava
AEAKLRASAL. aﬁrﬂgﬂum kohtaamiseen ja q Asiakkaan volmavarat ja laheiset
Kumniitukseen otetaan huamioon.
SEURANTA YHTEISTOIMINTA g Palveluohjausta tehdisn monella
| Palveluchjauksen tavalla, kasvotusten 1ai etana
Palveluohjaus on Kuvatiu
b organisaa{inn toiminnassa. onnistumista pﬁmﬁg{:‘;‘&mﬁ?;i warkosea. »
q Ohjauksen laatua ja vaikutusta seurataan ja arvioidaan q Palveluohjaus kuuluu kaikille
toimijoille.
seurataan frjesteimallisest. yhdessa asiakkaan kanssa FO
q Palveluohjausta kehitetsan q En toimijat tekevat yhiassa tybt
yhdessa asiakkaan hyvaksi.

q Palveluohjauksessa varmistetaan,
et tuki ei katkea.

Kuva 1. PAKU-hankeessa kehitetyt asiakaslahtdisen palveluohjauksen laatukriteerit
(Ketola & Alaverdyan 2020, 278).

Palveluohjausta on tarkasteltu myds Oulussa Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamis-
keskuksen tekemassa arviointitutkimuksessa (Honkakoski ym. 2015). Siina selvitettiin
miten kaksi vuotta toiminut keskitetty palveluohjauskonsepti on tayttanyt tavoitteensa.
Arviointia tehtiin asiakkaan, kunnan/palvelujarjestelman seka henkiléston nakokulmista.
Aineisto kerattiin haastattelemalla eri kohderyhmien avainhenkil6ita kuten asiakkaita,

tyontekijoita, tuotannon johtoa seka tilaajajohtoa.

Asiakkaisiin liittyvid palveluohjauksen tavoitteita olivat muun muassa palvelutarpeen
arvioinnin periaatteiden yhdistaminen, asiakkaan omiin palveluihin liittyva suunnittelun
osallisuus ja valinnanvapaus seka palvelujen kokonaisvaltainen suunnittelu ja toteutus.
Teemahaastatteluiden avulla saatiin kerattya naihin tavoitteisiin liittyvia myonteisia teki-

jOita seka viela lisaa kehittamista vaativia asioita. (Honkakoski 2015.)

3.4 Tiedolla johtaminen

Koska tdman projektin tavoitteena on kerata asiakaspalautetietoa ja luoda sen hyédyn-

tamiseen systemaattinen prosessimalli, on aiheellista perehtya tiedolla johtamisen teo-
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riaan. Tieto on Alfred Marshallin (2007) mukaan tuottava lahde (Marshall 2007). Ken-
neth Arrowin (2007) esittaa, etta tietoa syntyy tekemalla oppimalla (Arrow 2007).
Nonaka & Toyama (2007) taas nakevat, etta tietoa syntyy ihmisten sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen ja synteesin kautta (Nonaka & Toyama 2007). Toimintatapojen luomista
ihmisten valiselle tiedon liikkumiselle kutsutaan tiedolla johtamiseksi. Oppiessaan siina

paremmaksi, tulee organisaatiosta suorituskykyisempi. (Ichijd & Nonaka 2007, 4-5.)

Tiedolla johtamisen prosessissa on Martelo-Landroguezin ym. (2016) mukaan kolme

tarkeda osatekijaa:

1. Tiedon luominen
2. Tiedon kulku ja tallentaminen

3. Tiedon soveltaminen

Tiedon luominen on tiedon keraamista ja sen soveltamiskykya. Tiedon kululla ja tallen-
tamisella tarkoitetaan organisaation tietojen varastointia siten, etta sita voidaan kayttaa
helposti ja nopeasti paatdksenteossa. Tiedon soveltamisella taas tarkoitetaan saatavil-

la olevan tiedon hyoédyntamista asianmukaisesti. (Martelo-Landroguez ym. 2016.)

Tiedon luomisen prosessi

Tiedon luomisen SECI-prosessimallin (Kuva 2) ovat kehittdneet Nonaka & Takeuchi
(Nonaka 1991; Nonaka & Takeuchi 1995; Ichijd & Nonaka 2007). Sen mukaan uutta
tietoa syntyyy sosialisaation, ulkoistamisen, yhdistamisen ja sisaistamisen kautta. So-
sialisaatiolla tarkoitetaan hiljaisen tiedon (tacit knowledge) kerdamista ja jakamista
kommunikoimalla toisten kanssa. Taman jalkeen tieto ulkoistetaan, ja organisaation
valitsema kasitteellinen eli eksplisiittinen tieto muokataan yhdistdmisen kautta monita-
hoisemmaksi ja jarjestelmallisemmaksi tiedoksi. Uusi tiedon luomisen spiraali syntyy

kun tietoa sisaistetdan ja muodostuu jalleen hiljaista tietoa. (Ichijo & Nonaka 2007, 17.)
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DIALOGI

SOSIAALISAATIO ULKOISTAMINEN

EKSPLISIIT-

KAYTANNOT 'ﬁ@ TISEN TIEDON

LINKITTAMI-
NEN

SISAISTAMINEN YHDISTAMINEN

TEKEMALLA OPPIMINEN

Kuva 2. Nonakan & Takeuchin (1995) tiedon luomisen SECI-malli.

Hiljainen tieto

Hiljainen tieto on ihmisten mielessa olevia ajatuksia, yksildllisia kasityksia ja aavistuksia
seka fyysista liikemuistia. Kun organisaatiossa ymmaretaan hiljaisen tiedon merkitys ja
kehitetddn keinoja sen kayttamiseen, ollaan tiedon luomisen keskitssa ja puhutaan
tiedon mahdollistamisesta (knowledge enabling). Eksplisiittisella tiedolla tarkoitetaan

esimerkiksi kirjoitettua tekstia tai piirrettyja kuvia. (Von Krogh ym. 2000, 7.)

Organisaatioissa tietoa syntyy kun yksiliden hiljaista tietoa ulkoistetaan avoimeksi,
jaettavaksi ja muokattavaksi tiedoksi seka organisaation sisalla, ettd sen ulkopuolella.
Uutta tietoa tulee luoda jatkuvasti, koska se voi vanhentua tulevaisuudessa. (Ichijd &
Nonaka 2007, 4, 16-17.)

Tiedon luomisen tukeminen organisaatioissa

Von Krogh ym. (2000) korostavat, etta tiedon syntyminen vaatii jatkuvia keskusteluja
seka hyvia henkildkohtaisia ihmissuhteita. Organisaation sisaiset pienryhmat ovat mer-
kityksellisid, jotta jokainen voi jakaa tietoaan. limapiirista tulee otollinen tiedon jakami-
selle ja luovuudelle, kun hierarkinen ja painostava tunnelma muutetaan valittdmisen
kulttuuriksi. (Von Krogh ym. 2000, 5-7.) Tiedon luomisen prosessia tukee Mischenin
(2008) mukaan myos henkildston koulutus ja selkeat ohjeet (Mischen 2008, 137-138).

Organisaatioiden tiedolla johtamisessa tulisi huomoida myds tunnepuolen johtaminen,

joka vaikuttaa luovuuteen ja tapaan, jolla ihmiset kohtelevat toisiaan. Yksildiden valinen
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vuorovaikutus muuttaa heitd itsedan, toisiaan, ymparistéaan ja koko organisaatiota.
Sita kutsutaan oraganisaation tiedon luomisen prosessiksi. (Ichijd & Nonaka 2007, 7,
16.)

Suuntaa tiedon luomisen prosessille antaa tietovisio (knowledge vison) ja tavoitteiden
saavuttamista ohjaavat tekijat (driving objectives). Tietovisio kuvaa sita, miksi organi-
saatio on olemassa ja miksi se tekee sita, mita se tekee. Lisaksi tarvitaan konkreettiset
tavoitteet ja toimintamallit tiedon luomisen prosessista, jotka perustuvat visioon. (Ichijo
& Nonaka 2007, 18.) Tavoitteiden lisaksi organisaatiossa tulisi jakaa yhteiset arvot
(Von Krogh ym. 2000, 5).

Lean tiedolla johtamisen keinona

Leanin systeemiajattelussa korostetaan niin ikaan yhteistd paamaaraa. Siina itsenaiset
osat muodostavat yhteistydta tekevan verkoston. Johtamisen tehtava on varmistaa
yhteisen tavoitteen toteutuminen osien valisessa vuorovaikutuksessa. Torkkolan (2015)
mukaan kehityskohdat 16ytyvat useimmiten juuri tastd vuorovaikutuksesta. (Torkkola
2015, 96.)

Lean on asiakkaalle arvoa lisaamattoman hukan tunnistamista ja poistamista organi-
saation prosesseista. (Taghizadegan 2006, 2.) Se on Taiichi Ohnon Toyotalla kehitta-
ma ratkaisukeskeinen tuotantomalli, jossa hukka, kuten odottaminen, ylituotanto, vir-
heet ja liikkuminen, pyritdan poistamaan tekemalla "se mita tarvitaan, silloin kun tarvi-
taan ja sen verran kuin kuin tarvitaan”. Lean johtamistapa pitaa sisallaan tyokaluja
muun muassa hukan poistamiseen, virtaustehokkuuden parantamiseen ja ongelmien
ratkaisuun. Oleellista on kuitenkin koko systeemin omaksuminen ja jatkuva kehittami-
nen pitkalla aikavalilla, ei vain tiettyjen tydkalujen yksittainen kayttd. (Ledbetter 2018,
11.)

Leanin metodeita on kaytetty myos terveydenhuollossa tavoitteena kehittaa tehokkuut-
ta, laatua ja kannattavuutta. Esimerkiksi Machado Guimaraesin ja Crespo de Carval-
hon (2012) tutkimuksessa tarkasteltiin asiakaspalveluprosessia ja sen osia Leanin me-
todein, ja pyrittin nain lisdamaan arvoa asiakkaalle. Leania Six Sigma filosofiaa ja sen
DMAIC mallia hyddynnettiin myds Chyon ym. (2020) tutkimuksessa, jossa mitattiin ter-

veydenhuollon kapasiteettia (Chyon ym 2020). Lean Six Sigma on keino, jolla voidaan
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parantaa asiakastyytyvaisyytta ja tulosta. Sen tydvaiheita ovat mittaaminen, analysoin-

ti, kehittdminen ja varmistaminen. (Taghizadegan 2006.)

Palvelumuotoilu tiedolla johtamisen keinona

Muotoilu (design) on Ben Griffinin (2015) mukaan paras tydkalu tavoitellun lopputulok-
sen saavuttamiseen ihmisten nakemyksia huomioivan prosessin kautta (Griffin 2015,
14). Palvelumuotoilu on saumattoman asiakaskokemuksen tarjoavien palveluiden
suunnittelua, jossa hyddynnetaan johtamista, tietotekniikkaa ja vuorovaikutussuunnitte-
lua (Grenha Teixeira ym. 2017, 1). Siind on keskeistd ymmarrys ja tieto palvelun kayt-
tajan oivalluksista (Almqvist 2017, 2528).

Asiakkaat todetaankin parhaaksi tietolahteeksi selvittaa heidan tarpeitaan, jotta voi-
daan tuottaa nama tarpeet tayttavia palveluita. Arvo naihin palveluihin luodaan asiak-
kaan kanssa yhdessa. Se tapahtuu ymmartamalla miten asiakas kayttaa palveluita ja
miten han suhtautuu niihin. Tama tieto asiakkaista on yhteydessa menestyvaan toimin-
taan. (Storey & Larbic 2018, 101,112.)

Palvelumuotoilun prosessissa voidaan hyddyntaa esimerkiksi Muotoiluneuvoston (De-
sign Council) Tuplatimantti-mallia (Kuva 3). Se lahtee havainnoista ja erilaisista ajatuk-
sista, huomioiden suuren maaran ideoita (Discover). Taman jalkeen tehdaan rajausta
ja valitaan tietyt ideat (Define). Timantin toisessa syklissa valittuja ideoita kehitetaan ja
testataan (Develop), jonka jalkeen palvelu tai tuote hiotaan muotoonsa (Deliver). (Grif-
fin 2015.)
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Behaviour-led Creative workshops Review ideas Prototyping, selection
design research and idea generation through culture and monitoring
thinking and design

Kuva 3. Muotoiluneuvoston Tuplatimantti (Griffin / Design Council 2015).

Tiedolla johtaminen sosiaali- ja terveysalalla

Sosiaali- ja terveydenhuollossa sujuvaa tiedonkulkua tarvitaan yhteistydn onnistu-
miseksi ja potilasturvallisuuden takaamiseksi. Yhteistyd ja asiakastietojen liikkkuminen
palveluntuottajien valilld mahdollistavat asiakaslahtdisyyden toteutumisen palveluissa.
(Hujala & Taskinen 2020, 186-187.)

Palveluiden kayttdjat tuottavat sosiaali- ja terveydenhuollossa kokemustensa kautta
merkittavaa tietoa (Branfield 2009, 39). Jonesin (1993) mukaan sidosryhmien kuten
asiakkaiden, perheenjasenten ja tyontekijoiden tiedon yhdistamisen kautta pystytaan
tarjoamaan laadukkaita sosiaalipalveluita (Jang 2013, 1365). Asiakkaita on pyydetty
mukaan esimerkiksi henkilékunnan koulutustilaisuuksiin, jolloin palveluista on ollut
mahdollista saada palautetta (Moriarty J. ym. 2007, 39-40). Siksi tahankin projektiin
otetaan mukaan palvelun kayttajat, ja mahdollistetaan heidan ja tydntekijodiden valinen

keskustelu.

Dialogin tavoitteena nahdaan mahdollisuus keskittya asiakkaiden viestiin, jolloin ei jaa
palveluidentarjoajan arvailujen varaan, mita tietoa asiakas heidan mielestaan tarvitsisi
(Seikkula & Arnkil 2006, 47). Olettamusten ja havaintojen on huomattu Pamela A. Mi-

scheninkin (2008) tutkimuksessa ohjaavan paatdoksentekoa ja uuden tiedon luomista.
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Tama perheiden ja lasten palveluita koskeva Yhdysvalloissa tehty tutkimus, nosti haas-
teeksi myds selkeiden ohjeiden puuttumisen, riittdmattdoman koulutuksen ja seurannan
seka tiedon tallennustavat. (Mischen 2008, 132-134.)

Tiedolla johtaminen palveluohjauksessa

Sosiaali- ja terveydenhuollon paattajat tarvitsevat palveluiden laatuun ja vaikuttavuu-
teen liittyvaa tietoa ohjatakseen kaytettavissa olevat resurssit tehokkaasti parhaiten
terveytta ja hyvinvointia edistaviin toimenpiteisiin. (Hujala & Taskinen 2020, 78.) Koko
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelmastd voidaan saada palveluohjaava kun
yhdistetaan tiedon hyodyntamista, syvallistd asiakasymmarrysta, rakenteellista kehit-
tamista ja palveluverkoston yhteisty6ta. (Ketola & Alaverdyan 2020, 19.)

Palveluohjaus voi tuoda esiin tietoa palvelujarjestelman toimivuudesta. Hannisen
(2007) raportissa on esitelty Ruotsissa palveluohjauksesta tehty Ulrika Jarkestig Berg-
grenin (2006) arviointitutkimus, jossa puhutaan “systeemivirheestd”. Silla tarkoitetaan
yhteiskunnan palvelujarjestelman toimimattomia tekijoita, jotka tulevat palveluohjauk-
sessa esiin. Palveluohjaus voi siis tuottaa tietoa kehityskohdista yhteiskunnan paattajil-
le. (Hanninen 2007, 47.)

Informaatioteknologia (IT) tiedolla johtamisen tukena palveluohjauksessa

Palveluohjauksen asiakkaiden tyytyvaisyyttd on pystytty lisddamaan palveluohjaajille
tarkoitetun sahkodisen tydkalun avulla. Silla selvitetddn asiakkaan tarpeita ja esteita
palvelulle. Ohjelmaan keratty tieto voidaan jakaa myds muille tydntekijoille, mika auttaa
kommunikointia ja asiakkaan tilanteen ymmartamista. (Young 2020.)

Jang (2013) suhtautuu kuitenkin kriittisesti informaatioteknologian hyddyntéamiseen
sosiaalialan tiedolla johtamisessa ja organisaation tehokkuuden lisdamisessa. Hanen
mukaansa siihen liittyvat tutkimustulokset ovat olleet neutraaleja tai kielteisia. (Jang
2013, 1365.) Yhdysvalloissa Mischenin (2008) tutkimuksessa perhepalveluista todettiin
kuitenkin yhtenaisten IT-jarjestelmien mahdollistavan laadukkaamman ja tehokkaam-

man tiedon jakamisen seka yksilodlliset palvelut (Mischen 2008, 140).

Myo6s Kaartemon ja Kansakosken (2018) tutkimuksessa terveydenhuollon tiedonkulun

prosessista, it-jarjestelméat nahtiin helppona tapana jakaa tietoa eri ammattilaisten valil-
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1&. Tdma tiedon liikkkuminen on tarkeaa etenkin silloin, kun tyontekijat eivat ole suoraan
yhteydessa toistensa kanssa. IT-jarjestelmat nahtiin myds varmempana tapana saada
tieto kulkemaan, verrattuna siihen, ettad asiakas kertoo suullisesti asioistaan. Nain pois-

tetaan esimerkiksi unohtumisen riski. (Kaartemo & Kansakoski 2018, 7.)

Digitaaliset tyokalut voivat toimia asiakasta osallistavinakin menetelmina ja auttaa vies-
timaan omasta elamantilanteesta. Ruotsissa Blombergin ym. (2021) tutkimuksessa
rakennettiin 6-12-vuotiaiden lasten, sosiaalityontekijoiden ja tutkijoiden kanssa aplikaa-
tio, jolla voidaan helpottaa vuorovaikutusta lapsen ja tydntekijan valilla piitamalla seka

tarinoita kertomalla. (Blomberg ym. 2021, 1-2.)

Tiedolla johtaminen perhepalveluissa

Asiakasrajapinnassa lasten ja vanhempien kanssa tydskentelevien toimintatapojen
kehityskeinoiksi on todettu kattavat arviointitydkalut seka perheiden tiimitapaamisten
lisdys. Tapaamisissa tyOntekijat saavat tietoa perheestd, sen resursseista ja tukiver-
kosta. (Mischen 2008, 137-138.)

Perheiden tiimitapaamisten on todettu tuovan lisda vaihtoehtoja haasteiden ratkaisuun,
auttavan oikean palvelun I6ytamisessa, lisdavan perheen voimavaroja kohdata haastei-
ta seka tuovan kestavampia ratkaisumalleja. (Mischen 2008, 137-138.) Myds Rosen-
berg (2016) on havainnut, ettd henkildkohtaisissa tapaamisissa saadaan enemman
tietoa asiakkaasta, vaikka se onkin esimerkiksi puhelua kalliimpi tapa (Rosenberg
2016, 55).

Perheisiin liittyvasta paatdksenteosta saadaan Michenin (2008) mukaan tavoitejohtoi-
sempaa, kun tietoa lisdavat toimintatavat, kuten yhtenaiset tietojarjestelmat ja perhei-
den tiimitapaamiset, pohjautuvat organisaation jakamiin arvoihin ja tavoitteisiin. Tama
auttaa lisddmaan perheissa hyvinvointia, pysyvyytta ja lasten turvallisuutta. (Mischen
2008, 140-141.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMISPROJEKTI

Asiakaskokemusta Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksessa kartoitettiin laadulli-
sella arviointitutkimuksella. Arviointitukimus on tietyn toiminnan arvon maarittamista ja
se perustuu systemaattiseen tiedon keruuseen, analysointiin seka tulkintaan. Kyseessa
on toimintaa kehittava eli formatiivinen tutkimusote. (Scriven 1991, 139.) Kerdamalla
jarjestelmallisesti tietoa ja analysoimalla sitd, selvitettiin palveluohjauksen asiakkaiden
kokemuksia palvelun saatavuudesta, hyddysta, osallistumisesta, kohtaamisesta seka
tiedon saannista. Teemat perustuivat THL:n esitykseen (2021) asiakaspalautetiedon

kansallisesta yhtenaistamisesta (Sainio 2021).

Hirsijarven ym. (2009) mukaan ihmisten ajatuksia, kokemuksia ja tunteita suositellaan
selvitettavaksi haastattelemalla, kyselylomakkeilla tai asenneskaaloilla. Tutkimusmeto-
din valinnassa huomioidaan lisaksi kaytettavissa olevat resurssit. (Hirsjarvi ym. 2009,

185-186.) Nama toimivat perustana aineiston keruumenetelman ratkaisussa.

Tassa kehittdmisprojektissa tutkimusmenetelmaksi valittiin kyselylomake, koska selvi-
tettdvana asiana oli palveluohjauksen asiakaskokemus. Kyselylomake oli resurssiteho-
kas valinta ja sitd voidaan kayttaa helposti myos jatkossa asiakaspalautteen keraami-
seen. Nain tuotettiin siis tulevaisuudessakin hyodynnettava kyselypohja ja mahdollistet-
tiin vertailukelpoisen tiedon kerays. Kyselyn toteutusta osana kehittdmisprojektia tuki
my6s THL:n suositus asiakaspalautetiedon keruun kansallisesta yhtenaistamisesta
(Peranen & Sainio 2018).

Kyselytutkimuksen vahvuutena pidetdan tehokkuutta, silla se saastaa aikaa ja aineis-
toa voidaan kerata laajasti. Haasteena on kuitenkin kysymysten vaarinymmarryksen
mahdollisuus sekd vastaamattomuus eli kadon riski. Onnistumista voidaan lisata lo-
makkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla suunnittelulla. (Hirsjarvi ym. 2009, 195-
198.) Jatkon kannalta oli tarkeda huomioida, etta kysely voidaan toistaa saanndllisesti

toiminnan kehittamiseksi.

Kyselyn vastaukset analysoitiin, ja etsittiin aineistossa esiintyvia kehityskohtia. Niihin
ideoitiin ratkaisuja asiakkaiden ja tyontekijdiden kanssa, koska osallistamisella on yh-
teys palveluiden vaikuttavuuteen (Peranen & Sainio 2018). Yhteisty0ssa hyodynnettiin

aivoriihi-tekniikkaa, joka on keino luoda maarallisesti paljon uusia ideoita ja konsepteja
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tiettyyn aiheeseen (Martin & Hanington 2012, 22). Ideoiden pohjalta valittiin ratkaisut,

joita lahdettiin jatkokehittamaan, testaamaan ja viemaan kaytantoon.

Tama kehittamisprojekti rajattiin niin, etta siihen kuuluivat asiakaskokemuksen selvit-
taminen, yhdessa kehittdminen ja ideointi seka ratkaisun valinta. Jatkokehittaminen,
testaaminen ja kaytantoon vieminen tehtiin taman projektin jalkeen. Lopputuloksena
koottiin asiakaskokemuksen kehittdmisehdotukset Lempaalan perhepepalveluiden
palveluohjauksesta. Lempaalan kunnasta haettiin ja saatiin kehittamisprojektille tutki-

muslupa (Liite 1).

4.1 Asiakaspalautekysely

Kyselylomakkeen laadinnassa on tarkeaa kiinnittad huomio kysymysten selkeyteen.
Talla varmistetaan se, etta kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavoin.
Muotoilussa voidaan kayttaa asteikkoihin perustuvia kysymyksia, monivalintakysymyk-
sia tai avoimia kysymyksia. (Hirsijarvi ym. 2009, 198-203.) Tahan kyselyyn valittiin yh-
distelma asteikkoihin perustuvia kysymyksia seka yksi avoin kysymys. Nain saadaan
seka yhdenmukaisia ja vertailtavia vastauksia, ettd omin sanoin ilmaistuja mielipiteita
(Hirsijarvi ym. 2009, 198-201).

Kysymysten laatimisessa hyddynnettiin teoriatietoa siitd, mitka tekijat vaikuttavat asia-

kaskokemuksen syntymiseen. Niiden perusteella valittiin teemat:

Tavoitteiden toteutuminen
Saatavuus

Osallisuus

Asiakkaan kokemus hyddysta

Vaikuttavuus
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Tavoitteiden toteutuminen valittiin yhdeksi osa-alueeksi, koska haluttiin tutkia, saa-
daanko palveluilla aikaan ne hyddyt, mita toiminnalle on asetettu (Hamalainen 2016).
Lapsiperheiden palveluohjauksen tavoitteena oli Lempaalassa selkiyttda asiakkaan
aloitusta palvelupolulla ja tiedon kulkua palveluverkostossa (Olli 2020). Taman perus-

teella kyselyyn muotoiltiin vaittamat:

1. Palveluiden aloittaminen oli mielestani selkeaa.

2. Tieto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen vililla hyvin. (esim. palve-
luohjaaja, neuvola, koulu, perheneuvola)

Saatavuus valittiin teemaksi palveluiden laadun selvittdmiseksi. Yhtenad tavoitteena
Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksessa oli avun saanti yhdella yhteydenotolla
(Olli 2020). Se oli asetettu tavoitteeksi myds valtakunnalisessa sote-uudistuksessa
(STM 2020). Lisaksi THL esitti asiakaspalautteen kansallisiksi mittareiksi saatavuutta ja
tiedonsaantia. (Peranen & Sainio 2018; Sainio 2021). THL:n niin kutsutusta 11-
mittarista 16ytyi niin ikdan vaittama "Palvelusta oli helppo saada tietoa.” Nailla perusteil-

la saatavuuteen liittyviksi vaittamiksi valittiin:

3. Palveluihin paasy onnistui yhdella yhteydenotolla.
4. Palvelusta oli helppo saada tietoa.

Osallisuudella parannetaan palveluiden vaikuttavuutta ja tuloksellisuutta (Perdnen &
Sainio 2018). Ratkaisukeskeisen palveluohjauksen yksi olettamus on, ettad paras tapa
palvella asiakasta, on tehda yhteisty6ta hanen kanssaan (Blundo & Simon 2016). Myos
THL ehdottaa osallisuutta kansalliseksi mittariksi (Peranen & Sainio 2018, Sainio

2021). Nain mukaan valittiin vaittama:

5. Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa kanssani.

Asiakkaan kokemus hyddysta valittiin teemaksi mukaan niin ikdan laadun selvitta-
miseksi. Jotta palvelu on laadukasta, tulee asiakkaan myds itse kokea saavansa siita
hyotya (Hamalainen 2016). Siksi yhdeksi vaittamaksi muotoiltiin:

6. Koin saamani palvelun hyodylliseksi.
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Vaikuttavuuden arvioinnilla saadaan selville muutosta asiakkaan tilanteessa. Suoraa
yhteytta tiettyyn palveluun ei kuitenkaan voida vetaa, silla asiaan on voinut vaikuttaa
moni muukin asia (Kivipelto ym. 2013). Jotta saatiin viiteita siita, miten asiakas itse on

kokenut palveluiden vaikuttaneen, haluttin mukaan vaittama:

7. Elamantilanne on parantunut palvelun jalkeen.

Suositteluvaittdamaa on esitetty kansalliseksi mittariksi kaikissa palveluissa (Peranen &

Sainio 2018, Sainio 2021), joten se on mukana tassakin kyselyssa.

8. Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua muille?

Lisaksi lomakkeeseen laitettiin avoin kysymys, jotta mahdollistetaan asiakkaan ilmaisu

kokemuksestaan omin sanoin (Hirsjarvi ym. 2009, 198-201).

Vastausvaihtoehdot olivat 1=Taysin eri mielta, 2= osittain eri mielta, 3=Ei samaa eika

eri mielta, 4=0sittain samaa mielta, 5=samaa mielta.

Valittuja kysymyksia arvioi THL:n kehittamispaallikké Salla Sainio, joka on tehnyt Sosi-
aali- ja terveysministeridlle esitysta asiakaspalautteen kansallisesta yhtenaistamisesta.
Han myo6s koordinoi palveluohjauksen kaytantojen yhtenaistamistd maakunnissa sote-
uudistukseen liittyen. Kysymyksia tarkasteli myds Lempaalan kunnan perhekeskuksen
palvelupaallikkdé Marja Olli ja palveluohjaaja Sanna Karvinen seka Turun ammattikor-
keakoulun yliopettaja ja Helsingin ja Turun yliopistojen dosentti Tuuli Lahti, joka toimii

opinnaytetydn ohjaajana.

Sainion kanssa hyotyyn liittyva kysymys muotoiltiin kansallisen suosituksen mukaiseksi
muodosta "Koin, etta palvelusta oli hyétya.” muotoon "Koin saamani palvelun hyodyl-
liseksi. Nain muokattiin myds vaittama osallisuudesta muodosta "Osallistuminen palve-
luiden suunnitteluun ja haasteen ratkaisuun oli mahdollista. ” muotoon "Asiaani koske-
vat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani.” Tama muoto vaatii asiakkaan vahvempaa
kokemusta osallistumiseen palveluiden valinnassa. Kysymys “Tietoa palvelusta oli
helppo 16ytad” vaihdettiin muotoon "Palvelusta oli helppo saada tietoa.”, jolloin siita
tulee THL:n 11-mittarin mukainen. "Palveluiden saanti onnistui yhdella yhteydenotolla”
vaihdettiin vaittdmaan "Palveluihin paasy onnistui yhdelld yhteydenotolla.” Kansallisia
suosituksia vaittdmamuodoiksi on testattu ja talla tavoin kyselystd saadaan valtakun-

nallisesti vertailukelpoisempi.
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Vaittamaan "Tieto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen valilla hyvin.” lisattiin esimer-
kit "palveluohjaaja, sosiaalitydntekija, psykologi” selventamaan mita eri tahoja kysy-
myksessa tarkoitetaan. Suositeluvaittama siirrettiin viimeiseksi ennen avointakysymys-
ta, koska siind on erilainen vastausasteikko. Kansallisissa suosituksissa ehdotetaan
avoimen palautteen mahdollistamista suositteluvaittaman yhteydessa. Kyselomakkeen

ulkoasu on nahtavissa liitteessa 2.
Saateviesti

Saateviestissa ja nettisivujen uutisessa kerrottiin, ettd kysely koskee lapsiperheiden
palveluohjausta, ja se liittyy YAMK-opinnaytetydhon. Siind painotettiin mahdollisuutta
vaikuttaa toiminnan kehittdmiseen ja lisata nain vastausmotivaatiota. Vastaajia tiedotet-
tiin siita, etta palaute kerataan nimettdmana ja ettd muita henkilétietoja kasitelldan luot-
tamuksellisesti salasanasuojatussa kyselyjarjestelmassa. Vastausajaksi annettiin kol-

me viikkoa.

4.2 Vastausaineisto

Asiakaskysely julkaistiin 21.5.2021, ja lahetettiin henkildkohtaisesti 20:lle palveluoh-
jauksen asiakkaalle, sahkopostitse tai viestina puhelimeen. Vastaajiksi valittiin sellaiset
asiakkaat, joiden yhteystiedot olivat saatavilla. Liséksi kyselyyn oli mahdollisuus vasta-
ta Lempaalan kunnan verkkosivuilla julkaistun linkin sekd Facebookin Lempaalaiset- ja
Perhekeskusverkosto Lempaala -ryhmien tiedotteiden kautta. Vastausaikaa oli aluksi
kolme viikkoa, mutta sitd jatkettin yhdellad viikolla laajemman aineiston saamiseksi.
Kyselysta lahetettiin myos yksi muistutusviesti. Palautteenhallintajarjestelmana kaytet-

tiin Surveypalia.

Vastauksia saatiin yhteensa 16. Kaikilta vastaajilta saatiin vastaukset jokaiseen moni-
valintakysymykseen ja 14 vastaajaa antoivat sanallista, avointa palautetta. Tassa auttoi
kysymysten asettaminen séhkdisessa lomakkeessa pakolliseksi, joka oli myds vastaus-
teknisesti tarkeda. Talla saatiin kaikki kysymykset tulemaan vastaajalle nakyviin kyse-
lyn edetessa Surveypalissa. Vastaajat kayttivat lomakkeen tayttamiseen aikaa keski-

maarin 4,5 minuuttia.
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Seuraavassa vastaukset on esitetty Surveypalin raportin mukaisessa muodossa
(Kuviot 3-10).

1=Taysin eri mieltd | 0,0 %

2=0Osittain eri mielta - 12,5 % (2)

3=Ei samaa eika eri mieltd | 0,0 %

4=0sittain samaa mielta 37,5 % (6)

5=Samaa mielta 50,0 % (8)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
m Kaikki vastaajat (KA:4.25, Hajonta:0.97) (Vastauksia:16)

Kuvio 3. Palveluiden aloittaminen oli mielestani selkeaa. (Kysymys 1).

1=Taysin eri mielta 6,3 % (1)

2=0sittain eri mielta 25,0 % (4)

3=Ei samaa eika eri mielta 6,3 % (1)

4=0Osittain samaa mielta 43,8 % (7)

5=Samaa mielta

18,8 % (3)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
mKaikki vastaajat (KA:3.44, Hajonta:1.22) (Vastauksia:16)

Kuvio 4. Tieto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen valilld hyvin (esim. palveluohjaa-
ja, neuvola, koulu, perheneuvola). (Kysymys 2).
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1=Taysin eri mielta 12,5 % (2)

2=0Osittain eri mielta 12,5 % (2)
3=Ei samaa eika eri mielta 6,3 % (1)
4=0sittain samaa mielta

12,5 % (2)

5=Samaa mielta 56,3 % (9)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
mKaikki vastaajat (KA:3.88, Hajonta:1.49) (Vastauksia:16)

Kuvio 5. Palveluihin paasy onnistui yhdella yhteydenotolla. (Kysymys 3).

1=Taysin eri mielta

2=0sittain eri mielta 25,0 % (4)

3=Ei samaa eika eri mielta 31,3 % (5)
4=0Osittain samaa mielta 31,3 % (5)
5=Samaa mielta 12,5 % (2)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:3.31, Hajonta:0.98) (Vastauksia:16)

Kuvio 6. Palvelusta oli helppo saada tietoa. (Kysymys 4).
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1=Taysin eri mieltd

2=0sittain eri mielta 18,8 % (3)
3=Ei samaa eika eri mielta 6,3 % (1)
4=0Osittain samaa mielta 6,3 % (1)

5=Samaa mielta 68,8 % (11)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

mKaikki vastaajat (KA:4.25, Hajonta:1.2) (Vastauksia:16)

Kuvio 7. Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani. (Kysymys 5).

1=Taysin eri mielta

2=0Osittain eri mielta 18,8 %(3)

3=Ei samaa eika eri mielta 12,5 % (2)
4=0sittain samaa mielta

18,8 % (3)

5=Samaa mielta 50,0 % (8)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:4.0, Hajonta:1.17) (Vastauksia:16)

Kuvio 8. Koin saamani palvelun hyédylliseksi. (Kysymys 6).
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1=Taysin eri mieltd

2=0sittain eri mielta 18,8 % (3)

3=Ei samaa eika eri mielta 12,5 % (2)

4=0sittain samaa mielta 31,3 % (5)

5=Samaa mielta 37,5 % (6)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
m Kaikki vastaajat (KA:3.88, Hajonta:1.11) (Vastauksia:16)

Kuvio 9. Eldamantilanne on parantunut palvelun jalkeen. (Kysymys 7).

100,0 %

80,0 %

60,0 %

43.8 %
(7)
40,0 %
18,8 %
12,5 % 12,5 % (3)
20,0 % (2) 6,3 % (2) 6,3 %

(1)

(1)
0, 0, 0, 0, 0,
0.0 % 0,0 %0,0 % . 0,0 %0,0 % - 0,0 %
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

mKaikki vastaajat (KA:7.87, Hajonta:2.64) (Vastauksia:16)

Kuvio 10. Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua muille? (Kysymys 8).
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Avoin kysymys 9. Vapaa sana. Mika palveluohjauksessa on mielestasi hyvaa ja

tarkeaa? Mita asioita tulisi kehittaa?

Tekstimuotoisia palautteita saatiin yhteensa 14 eri henkildlta. Koska vastaajia on pieni
joukko, on tietoturvallisesti ja eettisesti perustelua olla julkaisematta aineistoa sellaise-
naan. Yksityiskohtaiset vastaukset ovat lukeneet tutkimuksen tekija, tilaaja seka palve-
luohjaaja. Palautteen sisaltaman tiedon jakamiseksi vastaukset pelkistetaan tahan niin,
ettd ne ovat selkeitd eikd niissa esiinny nimia tai muuta, mista vastaajan henkilollisyy-
den voisi tunnistaa. Pelkistamisella saadaan lisattya aineiston informaatioarvoa (Puusa
& Juuti 2020).

Avoin palaute pelkistettyna:

Palvelujen saanti onnistui yhdella yhteydenotolla. Palveluihin on matala kynnys.
Perhetta kuunnellaan ja kysytaan tuen tarvetta.

Palvelujen saanti oli vaikeaa.

Palvelu oli hyvaa ja minua kuunneltiin. Asiakas kohdattiin asiantuntevasti.
Resursseja kaivataan lisaa.

Sisaisessa tiedonkulussa on kehitettavaa.

Palveluun paasi nopeasti. Asiakaslahtdisyys oli hyvaa. Perhettd kuunneltiin.
Perheen tarpeiden kuuntelu tarkeaa.

Tietoja palveluvalikoimasta kaivataan lisaa.

Palveluihin on matala kynnys.

Sisaisessa tiedonkulussa kehitettavaa.

Perheen kohtaaminen hyvaa. Resursseja kaivataan lisaa.

Perheen kohtaaminen oli hyvaa ja asiantuntevaa. Palveluun paasi nopeasti.
Tietoja palveluvalikoimasta toivotaan lisaa.

o Tiedon Iéytaminen oli vaikeaa. Palvelu oli asiantuntevaa. Palveluun paasi nopeasti.
Byrokratia on hidasta.

4.3 Palautekyselyn vastausten analysointi

Vastaustiedot tarkistettiin aluksi eika niihin sisaltynyt virheellisyyksia eika tietoja puut-
tunut. Kaikki vastaukset voitiin ottaa mukaan kasittelyyn. Aineiston analysointi etenee
vaiheittain aineiston kuvaamisesta, luokittelemisen ja yhdistdmisen kautta selitykseen
(Hirsjarvi ym. 2009, 223).

Ymmartamiseen tahtddvassa analyysitavassa hyddynnetdan laadullista analyysia ja
paatelmien tekoa (Hirsjarvi ym. 2009, 224). Yleistettavyys ei ole kvalitatiivisessa tutki-

muksessa keskidssa kun aineistoa analysoidaan. Oleellista on |0ytaa usein toistuvia
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asioita ja sitd, mika ilmidéssa on merkittavaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 182.) Kyselyssa saatu

aineisto on vastaajien subjektiivinen kokemus palveluohjauksesta (Puusa ym. 2020).

Laajoissa kyselyissa vastausprosentti on parhaimmillaan 30-40%. Jos aihe on vastaa-
jan kannalta tarkea ja kysely kohdennetaan jollekin erityisryhmalle, voi vastausprosentti
olla korkeampikin. (Hirsjarvi ym. 2009, 196.) Tama kysely lahetettiin 20 palveluhojauk-
sen asiakkaalle ja heista kyselyyn vastasi 16 henkilda. Nain vastausprosentiksi muo-
dostui 80%.

Kyselyn saaneiden voidaan katsoa pitdneen kokemuksensa jakamista ja palautteen
antamista tarkeana. Vastausaktiivisuuteen on voinut myoés vaikuttaa se, etta palveluoh-
jaaja ja muut lapsiperhepalveluiden tydntekijat lahettivat kyselyn tydsahkdposteistaan
ja -puhelimistaan. Nain vastaanottaja on saanut pyynnon palautteeseen entuudestaan

tutulta henkiloltd. Se on saattanut tuoda osaltaan lisda motivaatiota vastaamiseen.

Kysymyksista 8 ensimmaista analysoidaan maarallisin menetelmin ja vastauksia tulki-
taan tunnuslukujen avulla. Taulukkoon 2 on eritelty prosenttuaalinen osuus kyseisen
vastauksen antaneista, frekvenssi, moodi ja variaatiosuhde. Frekvenssi kertoo monta-
ko vastaajaa valitsi taman vastauksen. Moodi iimaisee, mita vastausvaihtoehtoa esiin-
tyi eniten. Variaatiosuhde taas kertoo vastausten hajonnasta ja se sopii kaytettavaksi
Likert-asteikon vastausten analysointiin. Arvo vaihtelee nollan ja yhden valilla. Mita
suurempi luku on, sitd enemman aineistossa on hajontaa. (Tietoarkisto 2021.) Vaitta-
man 8. vastauksia tarkastellaan erikseen, koska siina oli erilainen 10-portainen jarjes-

tysasteikko kuin kysymyksissa 1-7.
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Kysymys Vastausvaihtoehdot % -osuus | Frekvenssi | Moodi | Variaatio-
suhde
Palveluiden aloittaminen oli mielestani | 1=Taysin eri mieltd 0,0% 0
selkeda. 2=QOsittain eri mielta 12,5% 2
3=Ei samaa eika eri mielta 0,0% 0
4=0sittain samaa mielta 37,5% 6
5=Samaa mielta 50,0% 8 5 0,50
Tieto asioistani/asioistamme kulki eri 1=Taysin eri mielta 6,3% 1
tahojen valillé hyvin (esim. palve- 2=Q0sittain eri mielta 25,0% 4
luohjaaja, neuvola, koulu, perheneuvo- | 3_Ei samaa eika eri mielta 6.3% 1
la). 4=0sittain samaa mielta 43,8% 7 4 0,56
5=Samaa mielta 18,8% 3
Palveluihin paasy onnistui yhdella 1=Taysin eri mielta 12,5% 2
yhteydenotolla. 2=Qsittain eri mielta 12,5% 2
3=Ei samaa eika eri mielta 6,3% 1
4=QOsittain samaa mielta 12,5% 2
5=Samaa mielta 56,3% 9 5 0,44
Palvelusta oli helppo saada tietoa. 1=Taysin eri mielta 0,0% 0
2=0Osittain eri mielta 25,0% 4
3=Ei samaa eika eri mielta 31,3% 5| 3ja4 0,69
4=QOsittain samaa mielta 31,3% 5
5=Samaa mielta 12,5% 2
Asiaani koskevat paatokset tehtiin 1=Taysin eri mielta 0,0% 0
yhteistyGssa kanssani. 2=QOsittain eri mielta 18,8% 3
3=Ei samaa eika eri mielta 6,3% 1
4=0sittain samaa mielta 6,3% 1
5=Samaa mielta 68,8% 11 5 0,31
Koin saamani palvelun hyédylliseksi. 1=Taysin eri mielta 0,0% 0
2=0sittain eri mielta 18,8% 3
3=Ei samaa eika eri mielta 12,5% 2
4=0sittain samaa mielta 18,8% 3
5=Samaa mielta 50,0% 8 5 0,50
Elédmantilanne on parantunut palvelun | 1=T&ysin eri mieltd 0,0% 0
jélkeen. 2=Osittain eri mielta 18,8% 3
3=Ei samaa eika eri mielta 12,5% 2
4=0sittain samaa mielta 31,3% 5
5=Samaa mielta 37,5% 6 5 0,63
Kuinka todennakoisesti suosittelisit | 0 0,0% 0
saamaasi palvelua muille? 1 0,0% 0
2 12,5% 2
3 0,0% 0
4 0,0% 0
5 6,3% 1
6 0,0% 0
7 12,5% 2
8 18,8% 3
9 6,3% 1
10 43,8% 7 10 0,56
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Kysmysten 1-7 vastausten analysointi

Moodilukua tarkastellessa nahdaan, ettd 7 ensimmaisessa kysymyksessa, joissa on
Likert-asteikko, vastausvaihtoehto "5=samaa mieltd” on yleisin vastaus 5/7 vaittdman
kohdalla. Vastaajat ovat paaosin olleet sita mielta, etta palveluiden aloittaminen on ollut
selkeaa, niihin on paassyt yhdelld yhteydenotolla ja palvelusta on ollut hydtya. Suurin
osa vastaajista on myds kokenut, ettd heidan asioitaan koskevat paatdkset on tehty

yhteistydssa heidan kanssaan, ja elamantilanne on parantunut palvelun jalkeen.

Kysymyksessa ”2. Tieto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen valilla hyvin.” yleisin
vastaus oli "4=0Osittain samaa mieltd”. Kysymyksella 4. Palvelusta oli helppo saada
tietoa.” taas on kaksi moodiarvoa 3 ja 4. Suurin osa vastaajista valitsi siis joko vastauk-

sen "3=Ei samaa eika eri mielta” tai vaihtoehdon "4=C0sittain samaa mielta”.

Voidaan todeta, ettd valtaosa vastaajista on ollut samaa mieltd suurimman osan 7 en-
simmaisen vaittdman kohdalla. He ovat olleet tyytyvaisia palveluiden saatavuuteen ja
kokeneet osallisuutta paatdksen tekoon. Iso osa vastaajista on kokenut palvelut hyo-
dyllisiksi ja vaikuttaviksi. Moodiarvoja tarkastellessa palveluista tiedottamisessa saat-

taisi 10ytya kehitettavaa.

Variaatiosuhdeluvuista voidaan nadhdd enemman vaihtelua vastausten valilla kuin
moodin tuloksista. Alhaisin variaatiosuhdearvo (0,31) on kysymyksessa "5. Asiaani
koskevat paatokset tehtiin yhteistydssd kanssani.” ja korkein (0,69) vaittdmassa "4.
Palvelusta oli helppo saada tietoa.” Toiseksi suurin variaatiosuhdeluku (0,63) on koh-
dan ”7. Elamantilanne on parantunut palvelun jalkeen.” vastauksissa. Kolmanneksi
korkein arvo (0,56) on vaittdman "2. Tieto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen valilla
hyvin.” vastauksissa. Toiseksi alhaisin variaatiosuhde (0,44) I6ytyy kysymyksen ”3.

Palveluihin paasy onnistui yhdellad yhteydenotolla.” tuloksista.

Variaatiosuhdelukujen mukaan vastaajat ovat olleet yksimielisimpia vastatessaan osal-
lisuuteen (kysymys 5.) ja palveluihin paasyyn (kysymys 3.) littyen. Niissa suurin osa
vastaajista (69% ja 56%) oli samaa mielta vaittaman kanssa. Kyselyyn osallistuneiden
voidaan nain todeta olleen tyytyvaisia siihen, kuinka heidat otettiin mukaan paatdksen
tekoon, ja miten he paasivat palveluiden piiriin yhteydenoton jalkeen. My6s moodien

arvot (5 ja 5) tukevat nakemysta.
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Eniten hajontaa oli kokemuksessa siitd, miten helppoa palveluista on saada tietoa (ky-
symys 4.), onko elamantilanne parantunut palvelun jalkeen (kysymys 7.) ja kuinka hy-
vin tieto kulkee palveluiden sisalla (kysymys 2.). Kun vertaa kysymyksen 4. variaatio-
suhdelukua ja moodia, antaa molemmat viitteitd, ettd vastaajien mukaan palveluista
tulisi saada helpommin tietoa. Myds kysymyksen 2. moodi (4) kertoo, ettéd vastaajat

olivat vain osittain samaa mielta hyvasta tiedonkulusta palveluiden sisalla.

Kysymys 7. poikeaa tarkastellessa moodia ja variaatiosuhdetta. Moodiluku oli 5 eli vas-
taajista suurin osa (37,5%) oli samaa mielta siita, ettd elaman tilanne on parantunut
palvelun jalkeen. Variaatiosuhde (0,63) kertoo kuitenkin vastauksissa olleen toiseksi

eniten vaihtelua. Onko palveluiden vaikuttavuudessa siis parannettavaa?

Kun vaittamia valittiin asiakaskyselyyn, suhtauduttiin kysymykseen 7. kriittisesti; ihmis-
ten hyvinvointiin vaikuttaa niin moni asia. Perheen hyvinvointiin liittyvia tekijoita ovat
perheen taloudellinen, inhimillinen ja sosiaalinen padoma eli sisaiset ja ulkoiset voima-
varat, sosiaalinen verkosto seka virallinen taloudellinen tuki- ja palvelujarjestelma, ku-
ten sosiaaliturva, paivahoito- ja koulutuspalvelut (Forssén ym. 2002, 87). Nain ollen on
syyta varoa vetamasta suoraa yhteytta palveluiden ja perheen elamantilanteen muu-

tosten valille.

NPS tulosten analysointi

Suositteluvaittama eli Net Promoter Score (NPS), jota THL suosittelee palautekyselyi-
hin, oli 8. kysymys: "Kuinka todennadkoisesti suosittelisit palvelua muille?”. Siina vas-
tausasteikko on 0-10. He, jotka antavat vastauksen 0-6 luokitellaan "arvostelijoiksi”.
Luvut 7 tai 8 antaneet ndhdaan "passiivisina”, ja arvosanan 9 tai 10 vastanneet maari-
telladn “suosittelijoiksi’. NPS-suositteluindeksin luku saadaan vahentamalld suositteli-
joiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus. NPS-arvo voi vaihdella -100
ja +100 valilla. (Grisaffe 2007, 36.)

Tassa kyselyssa vastaajista 18,8% ovat arvostelijoita, 31,3% passiivisia ja 50,1% suo-
sittelijoita (Taulukko 3). NPS-suositteluindeksi on Lempaalan perhepalveluiden palve-
luohjauksen asiakkailta ensimmaisen kerran mitattuna 31. Luku ei yksistdan ole merki-

tyksellinen vaan se tarvitsee vertailukohtia (Koladycz ym. 2018, 413-424).
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Taulukko 3. Lempaalan perhekeskuspalveluiden palveluohjauksen NPS-kysymyksen
tulokset asiakaskyselyssa 2021.

NPS-suosittelukysymyksen tulokset

Arvostelijat 18,8 %
Passiviset 31,3%
Suosittelijat 50,1 %
NPS-luku 31

Kansainvalisissa NPS-lukujen vertailuissa arvioidaan, etta tulokset -100-0 valilla viesti-
vat selkeasta kehittdmisen tarpeesta. Kun NPS-indeksiluku on 0 ja 30 valilla, voidaan
sen katsoa olevan hyva. Tulokset 30-70 valilla ovat loistavia ja 70-100 erinomaisia.
Vuonna 2021 tehdyssa NPS-vertailussa, jossa oli mukana 530 eri alan yritysta, tervey-

denhuoltoalojen NPS-indeksiluvun keskiarvo oli 40. (Szyndlar 2021.)

Suomessa laajoja vertailulukuja ei vield ole sosiaalipalveluista. THL on kuitenkin esitta-
nyt sosiaali- ja terveysministeriOlle asiakaspalautetiedon keruun yhtenaistamista, ja
NPS-kysymys sisaltyy esitettyyn kyselyrakenteeseen (Sainio 2021). Tulevaisuudessa

mahdollistuu siis kansallinen vertailu sote-palveluiden valilla.

Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluissa NPS-kyselya on kaytetty vuodes-
ta 2017 lahtien. Sielld tyypillinen NPS-suositteluindeksiluku on ollut 50. Tampereen
Tipotien perhepalvelujen ja lastensuojelun yksikdssa touko-elokuun 2021 kahden mit-
tauspisteen NPS-pisteet olivat -23 ja 0. (Tuurala 2021.) Viimeisimman 30 paivan NPS-
indeksiluku (katsottu 11.1.2022) on kuitenkin samassa yksikdssa 64. Vastaajia oli 14
asiakasta. (Tampereen kaupunki 2022.) Tampereen asiakastyytyvaisyyskyselyissa
terveydenhuollon palvelupisteista on viela toistaiseksi kattavammin NPS-tuloksia kuin
sosiaalihuollon palveluista.

Pirkkalan kunnan Arviointikertomuksessa 2018 terveyspalveluiden tavoiteeksi asetettiin
yli +50 NPS-arvo. Sosiaalipalveluille lukua ei maaritelty. (Pirkkalan kunta 2019, 14.)
Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman, Siun soten palveluiden
NPS-luku on reaaliaikaisessa mittarissa 11.1.2022 suurudeltaan 71. Vastaajia oli
120132 asiakasta. (Siun sote 2022.)
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Lempaalan perhepalveluiden palveluohjauksen NPS-indeksiluvun (31) arviointiin tarvi-
taan lisaa valtakunnallisia vertailukohtia sosiaalipalveluista. Sisainen vertailu mahdollis-
tuu, jos NPS-suosittelutietoa tullaan kerd@maan tulevaisuudessa asiakaskyselyissa
saannollisesti. Systemaattisilla palautekyseilyilla voidaan saada myds suurempi maara
vastauksia, joka parantaa tulosten luotettavuutta. Koska 2021 tehdyssa kyselyssa
NPS-arvo on selkeasti positiivinen, viittaa se melko hyvaan Iahtétasoon. Ennen kaik-

kea, siitd on nyt saatu luku vertailuun ja asiakaskokemuksen jatkokehittdmiseen.

Avoimen palautteen analysointi

Avoin kysymys 9. Vapaa sana. Mika palveluohjauksessa on mielestasi hyvaa ja

tarkeaa? Mita asioita tulisi kehittaa?

Avoin palaute pelkistettiin julkaistavaksi edellisessa osiossa. Tekstimuotoisen aineiston
analysointia jatkettiin kvantifioimalla (Taulukko 4) seka teemoittamalla. Kvantifioinnilla
tarkoitetaan eri asioiden laskentaa tekstiaineistosta (Puusa & Juuti 2020). Tdman jal-
keen vastaustuloksista oli luontevaa tarkastella teoriaan pohjautuvia aihealueita seka
aineistoon perustuvia teemoja. Teemoittelu on useissa vastauksista |0ytyvia samankal-
taisuuksia (Puusa & Juuti 2020).

Taulukko 4. Avoimista vastauksista laskettiin usein toistuvia aihealueita, jotka jaettiin
teemoittain.

KVANTIFIOINTI

Palveluiden saatavuus
Palveluihin paasy koettiin helpoksi ja nopeaksi 5
Palveluihin paasy koettiin vaikeaksi 1
Resursseja kaivataan lisaa 2

Kohtaaminen ja osallisuus

Asiakaspalvelu koettiin hyvaksi 4

Asiakas koki tulleensa kuulluksi 3

TyOntekijat koettiin asiantunteviksi 3
Viestinta

Tietoa palveluista kaivataan lisaa 3

Sisaisessa tiedonkulussa koetaan kehittdmisen tarvetta 3
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Vastausten ryhmittelyssa kaytettiin affinity diagram -menetelma3, joka on kasiteltavan
tiedon teemoittelua (Weprin 2016). Sita hyddyntaen luotiin kooste aineiston paakohdis-
ta (Taulukko 5).

Tekstiaineisto luokiteltiin teemojen "Palveluiden saatavuus”, "Kohtaaminen & osalli-
suus” seka "Viestinta” mukaan. "Palveluiden saatavuus” on peraisin teoriasta ja se oli
kysymysten laadinnassa yksi aihepiireista. "Osallisuus” oli niin ikédan teoriasta johdettu
kyselyssa tarkasteltava asia, mutta siihen lisattiin aineistoperusteisesti viela "Kohtaa-
minen”. Silla halutaan tuoda esiin avoimessa palautteessa toistuvasti esiintynytta tyyty-

vaisyytta asiakaspalveluun ja tyontekijéiden tapaan kohdata ihmiset.

"Viestintd” nostettiin teemaksi aineistolahtoisesti. Kyselysta 16ytyy kysymys tiedon ku-
lusta palveluiden valilla (Kysymys 2.), joka oli palveluohjauksen Tavoitteet-teeman alla.
Myds palveluista tiedottamiseen |16ytyi kysymys Saatavuus-aihepiiristd. Avoimen kysy-
myksen vastausaineistoa analysoitaessa, viestintaan liittyva aihepiiri nousi selkeasti
esiin. Jotta siihen liittyvat kehittdmistoiveet saadaan tuotua esiin, muodostettiin siita

oma teemansa.

Taulukko 5. Kooste avoimesta palautteesta teemoittain.

PALVELUIDEN KOHTAAMINEN & VIESTINTA
SAATAVUUS OSALLISUUS

* Palveluihin paasy koet- + Asiakaspalvelu koettiin  + Tietoa palveluista kai-

tiin nopeaksi ja helpok- hyvaksi vattiin lisaa
Si
* Asiakas koki tulleensa + Sisaisessa tiedonku-
* Resursseja kaivattiin kuulluksi lussa koettiin kehitta-
lisaa misen varaa

+ Tyontekijat koettiin

asiantunteviksi

Asiakaskyselyssa selvinneiden kehityskohtien ratkaisemiseksi paatettiin jarjestaa
Ideapaja. Sen tavoitteeksi ja teemaksi valittiin perhepalveluiden viestinnan parantami-
nen. Siihen kehitettaisiin uusia ratkaisuja yhdessa tyontekijoiden ja asiakkaiden kans-

Sa.
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4.4 |deapaja

Ideapaja jarjestettiin 28.10.2021 Lempaala-talon Hyvinvointikioskilla klo 17-19. Sen
tarkoituksena oli Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksen viestinnan kehittaminen.
Ideapajaan osallistui kaksi asiakasta seka 8 Lempaalan sosiaali- ja terveyspalveluiden
tydntekijaa; lapsiperheiden palveluohjaaja, palvelupaallikkd, koululaakari, terveydenhoi-
taja, kaksi varhaiskasvatuksen erityisopettajaa ja perheohjaaja seké& perheneuvolan
sosiaalityontekija. Heidat kutsuttiin koolle sahkopostitse palveluohjaajan ja opinnayte-

tyodntekijan toimesta.

Ideapajan tavoitteena oli tuottaa runsas maara ideoita, joilla voidaan parantaa palve-
luohjaukseen liittyvaa vuorovaikutusta tyontekijoiden valilla ja ulospain kuntalaisille.
Idea-aineiston kerddmiseen kaytettiin aivoriihi-tekniikkaa, jota voidaan hyddyntaa kun
halutaan luoda maarallisesti paljon uusia ideoita ja konsepteja tiettyyn aiheeseen (Mar-
tin & Hanington 2012, 22).

Ideapajan rakenne oli seuraava:

Esittely, tutustuminen ja ideapajan tavoitteiden asettaminen
Tausta ja asiakaskyselyn tulosten avaaminen

Ideointi

Konseptointi

PN~

Alussa kavimme lapi illan kulun ja kaikki osallistujat esittelivat itsensa. Pidan tata tar-
keana luottamuksellisen ja turvallisen ilmapiirin syntymiselle, jotta luovien ideoiden ja-
kaminen mahdollistuu. Avointa ideointia edesauttaa myds kritiikin valttdminen, toisten
ideoiden jatkaminen ja mielikuvituksellisten ajatustenkin huomioiminen (Martin & Ha-
nington 2012, 22, Sivistystoimi 2015, 25). Palveluohjaajan esittdytymisen yhteydessa
saatiin jaettua tietoa palveluohjauksesta. Ideapajan tavoitteena oli luoda ratkaisuideoita
palveluohjauksen viestinnan kehittdmiseksi, ja sovimme, etta tilaisuus paattyy viimeis-
taan klo 19.

Pohjaksi ideapajalle, kerroin kevaalla 2021 tehdysta asiakaskyselysta. Esittelin kysy-
mykset ja niihin saadut vastaukset. Se toi perustelut ideoinnille ja jakoi palautetietoa

tyontekijoille ja asiakkaille.
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Seuraavana oli vuorossa ideointi. Siind sovellettiin aivoriiheen liittyvaa Ristiinpolytys-
tekniikkaa. Metodin tarkoituksena on jatkaa toisen ideaa kierrattamalla papereita osal-
listujien kesken (Sivistystoimi 2015, 26). Tydskentelyn helpottamiseksi annoin luvan

kirjoittaa my0Os ajatukset, jotka eivat liity edelliseen asiaan.
Ideointia ohjaamaan esitettiin viisi kysymysta, johon osallistujat keksivat ehdotuksia:

Mita tietoa?
Kenelle?
Missa?
Miten?
Kuka?

gD~

Kysymysten valinnassa kaytetiin pohjana viestintdsuunnitelman osa-alueita. Viestinta-
suunnitelma on niiden toimenpiteiden kirjausta, milla paastaan organisaation viestinnan
tavoitteisiin. Se sisaltaa esimerkiksi sen, mita viestitdan, kenelle viestitdan, miten viesti-
taan eli mita kanavia kaytetaan seka sen, kuka viestii. (Marjamaki & Vuorio 2021, 54,

65.) Naiden kysymysten alle keréattiin useita ideoita.

Ideoinnin jalkeen osallistujat jaettiin 2—3 hengen pienryhmiin. Jokaiselle ryhmalle jaetiin
kaikkiin kysymyksiin syntyneitad ideoita. Ryhman tehtavana oli valita eri kohtien alta
ideoita ja koostaa niistéd yksi ehdotelma. Jatkokehitetyn idean tuli sisdltda seuraavat
kohdat: Idean kuvaus, kenelle ja miksi, mita hyotya talla saavutettaisiin seka mita idean
toteutus edellyttaisi (Taulukko 6)?

Taulukko 6. Ideoiden jatkokehittelyn nelikentta.

Idean kuvaus [Kenelle ja miksi?

Mita hyotya Mitd idean
talla toteutus
EEWNCHETHIFS edellyttaisi?
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Pienryhmatydskentelyyn sovellettiin palvelumuotoilussa kaytettya NABC-mallia, jonka
on kehittanyt Stanfordin tutkimuslaitos (Stanford Research Institute — SRI). Mallin avul-
la voidaan kuvata ideaa ja sen tuottamaa arvoa asiakkaalle. Kirjain "N” tulee sanasta
"needs” eli tarpeet, "A” tulee sanasta "approach”, jolla tarkoitetaan ratkaisua. "B” tulee
sanasta "benefit” eli hydty ja "C” sanasta "competition” eli kilpailu. (Lund University
2021.)

Ideapajan aineiston analysointi

Ideapajassa tuotettu aineisto (Liite 3) oli luonteeltaan laadullista, joten sita tarkasteltiin
sisallon analyysin keinoin. Sisallon analyysilla tiivistetdan ja jalostetaan aineistoa. Ana-
lysointi on tulkintaa, jonka tavoitteena on selvittaa aineiston sisalt6a ja mista se kertoo.

(Glnther ym.)

Ideapajan aineisto oli kasin kirjoitettua tekstia A4 papereille. Teksti litteroitiin puhtaaksi
kirjoittamalla koneelle, jotta se saadaan helposti tallennettavaan ja kasiteltdvaan muo-
toon. Samalla viiteen eri kysymykseen tulleet ideat yhdistettin oman kysymyksensa
alle niin, etta kohtaan 1. "Mita tietoa?” alle tulivat kaikki siihen liittyvat ideat, kohtaan 2.

"Kenelle?” alle tulivat tdhan syntyneet ajatukset jne. Litteroitu aineisto 0ytyy liitteesta 1.

Ensimmaisena aineistoa koodattiin erottelemalla siitd toimijoita (Taulukko 7). Viestin-
nassa on tarkeda tunnistaa oman organisaation ja ulkoisten verkostojen toimijat, ja
tehda heidan kanssaan yhteisty6ta (Marjamaki & Vuorio 2021). Koodaaminen on jonkin
ominaisuuden mukaan erottelua, yhdistelya ja luokittelua (Juhila 2022). Toimijoilla tar-
koitetaan tassa yhteydessa heita, jotka ovat viestinnan toteuttajia ja heita, jotka ovat
viestinnan kohteena. Taman aineiston kaikki toimijat voivat olla seka viestinnan tuotta-

jia etta viestinnan vastaanottajia. |dea-aineistosta eroteltiin nelja eri toimijaluokkaa:

Palveluiden kayttajat

Palveluiden kayttajien tukiverkosto
Palveluiden tuottajat

Palveluiden jarjestajat

POON~

Naiden luokkien alle muodostettiin aineistossa esiintyneitad alakategorioita.
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Vanhemmat
==11. Palveluiden kayttajat j— Kuntalaiset — Perheet Nuoret
= Isovanhemmat Lapset
2. Palveluiden kayttdjien o .
h ™ tukiverkosto B Kummit
< a ”Kylanmiehet” Varhaiskasvatuksen
_’ eli muut kuntalaiset tyontekijat
= [
— = Kunnat — Henkilokunta Opettajat
O Laakarit
F . . . Terveydenhuollon
== 3. Palveluiden tuottajat Yritykset ‘:yi%ntekijl;it
Terveydenhoitajat
— 3. Sektori
== 4. Palveluiden jarjest&jat e Paattajat === Kuntien paattajat

Toisena eroteltiin omaan taulukkoonsa viestinnan sisaltéén, kanaviin ja arvoihin liittyvat

asiat (Taulukko 8). Taman avulla haluttiin listata asioita, joista toivotaan lisaa tietoa

sekd muodostaa kokonaiskuva eri viestintdkanavista. Arvot ohjaavat miten viestintaa

tulisi toteuttaa. Sisaltdon koottiin niitd asioita, joita idea-aineistossa oli esitetty viestitta-

viksi aiheiksi. Kanaviin Kirjattiin niitd vaylia, joissa viestintaa voisi toteuttaa. Arvoihin

eriteltiin viestinnassa tarkeiksi nahtyja asioita, kuten lapinakyvyytta, nopeutta, kansan-

tajuisuutta ja rohkeutta.
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Taulukko 8. Viestinnan sisaltd, kanavat ja arvot.

VIESTINTA
| |
I | 1
Sisélto Kanavat Arvot
| |
| | | | | | | |
. Tietoa Tietoa .
Tietoa . s Tietoa A
: henkilékun- toimenpiteista . Some = Lapindkyvyys
palveluista nasta eri tilanteissa tiedonkulusta
Tietoa —_— s o e
palveluiden |f=| Osaamisalue s“gg'?,ht;‘;ﬂéan M:,t,? Igz';’;ts:a Internet = Luovuus
asiakaskoke-
muksesta
Keneen Eri
Tiet — otetaan |_| elaménvaihei- Tapahtumat |[={Tavoitettavuu
= letoa yhteytta siin liittyvit
neurokirjosta tilanteet
|| vanhempien =1 Yhteystiedot Mi_ten lapsi voi Koulu = Nopeus
tukipalvelut = itse pyytaa
apua
Kenelle -4  Tydnjako Paivakoti =4 Kiinnostus
= palvelut on
tarkoitettu
Verkostoitu-
Kaupat B minen
| Joukkoliiken- Kansantajui-
ne suus
| Terveyden- || |
huoltopalvelut Rohkeus
Harrastus- Systemaatti-
paikat suus
Perhetuvat
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Kolmantena haluttiin yhdistda kahden taulukon sisallét yhteen selkedan esitysmuotoon
(Taulukko 9). Siita nakee ideoissa olleet viestintaan liittyvat toimijat, sisallén, kanavat
seka arvot. Taulukko nimettiin Viestinnan kehittdmisen suuntaviivoiksi Lempaalan lap-

siperheiden palveluohjauksessa.

Taulukko 9. Viestinnan kehittamisen suuntaviivat Lempaalan lapsiperheiden palveluoh-
jauksessa.

TOIMIJAT SISALTO KANAVAT

Palveluiden kayttajat

. Kuntalaiset Tietoa hen- Internet, some
- Perheet kilokunnas- Koulut, paivakodit
» Lapset ta Terveydenhuolto-
»  Nuoret Tietoa toi- palvelut
» Vanhemmat menpiteista Perhetuvat
eri elaman Tapahtumat
tilanteista Joukkoliikenne
Tietoa tie- Kaupat
don kulusta Harrastuspaikat
Palveluiden kayttéjien tukiverkosto Tietoa re- Kasvokkain tapah-
*  Isovanhemmat surssien tuvat kohtaamiset
* Kummit riittdvyydes-
*  Muut kuntalaiset t3

e Tietoa pal-
veluista

Palveluiden tuottajat
*  Kunnat
*  Yritykset
+ 3. sektori

Palveluiden jarjestijat
- Paattajat

ARVOT
Lapinakyvyys, luovuus, tavoitettavuus, nopeus, kiinnostus, verkostoituminen, kansantajuisuus, rohkeus,
systemaattisuus

Ideapajan jalkeen pidimme palvelupdallikdn ja palveluohjaajan kanssa tapaamisen,
jossa keskustelimme pajassa syntyneista ideoista ja siita, miten kehittdmistyota jatke-
taan. Silloin syntyi ajatus toteuttaa viestintasuunnitelma Lempaalan perhekeskusver-

koston kanssa kevaalla 2022.
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5 TULOKSET

Kehitysprojektin tuloksina saatiin kolme asiakokonaisuutta; asiakaskokemustieto Lem-
paalan lapsiperheiden palveluohjauksesta, asiakaspalautekysely seka prosessimalli
asiakaskokemustiedon hyoédyntamiselle. Seuraavaksi avataan niiden sisaltd yksityis-

kohtaisemmin.

5.1 Asiakaskokemus Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksesta

Kevaalla 2021 saadusta asiakaspalautteesta (Taulukko 10) selviaa, ettd Lempaalan
lapsiperheiden palveluohjauksen asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia siihen, miten tyon-
tekijat kohtaavat ja osallistavat heitd mukaan ratkaisujen Idytamiseen. Kehityskohdiksi
he nakivat palveluista tiedottamisen ulos pain kuntalaisille seka tiedon kulun palvelui-

den sisalla.

Taulukko 10. Asiakaskokemus Lempaalan lapsiperheiden palveluohjauksessa 2021.

Asiakaskokemus Lempdaalén lapsiperheiden
palveluohjaus 2021

Palveluiden Kohtaaminen Viestinté
saatavuus & osallisuus

« Palveluihin p&dasy - Asiakaspalvelu + Tietoa palveluista

koettiin nopeaksi ja koettiin hyvaksi kaivattiin lisGa

helpoksi « Asiakas koki tulleensa + Sisiisessd

* Resursseja kaivattiin kuulluksi tiedonkulussa koettiin

lisad * Tyontekijat koettiin kehittdmisen varaa
asiantunteviksi

- Arvostelijat 18,8% NPS-suositteluluku
« Passiiviset 31,3% 3]
+ Suosittelijat 50,1%
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Tyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus sai palautteessa paljon kiitosta. Osallis-
taminen ja kohtaaminen olivat vastaajien mukaan erinomaisella tasolla, niin strukturoi-
tujen kysymysten kuin avoimen palautteen aineistossa. Asiakkaiden osallisuus palve-
luiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin on keskeista, kun halutaan tuottaa

asiakaslahtoisia palveluita (Koivuranta 2019, 17).

Osallisuuden katsotaan myos lisdavan palveluiden vaikuttavuutta ja tuloksellisuutta
(Peranen & Sainio 2018, 6—7). Arvioitaessa tietyn palvelun vaikuttavuutta on yleensa
suhtauduttava kriittisesti syy ja seuraus suhteeseen, koska asiaan vaikuttaa niin moni
tekija (Kivipelto ym. 2013). Hyvat tulokset osallisuudesta viittaavat kuitenkin palvelui-
den vaikuttavuuteen, jota vahvistaa myo6s vastaajien kokemus elamantilanteen paran-
tumisesta palvelun jalkeen (7. kysymys). Vastaajista 68,8% olivat samaa tai osittain
samaa mieltd tilanteen muuttumisesta parempaan. Huomioitakoon kuitenkin, etta 7.
kysymyksessa oli toiseksi korkein variaatiosuhde (0,63), joten johtopaatésten vaikutta-

vuuden suhteen on edelleen oltava varovaisia.

Osallisuuden merkityksesta johtuen, paatettiin viestinnan kehittamista tehda yhdessa
asiakkaiden ja tyontekijdiden kanssa 28.10.2021 jarjestetyssa Idepajassa. Siella synty-
neet kehitysideat (Liite 3) pitivat sisallaan konkreettisia asioita, joita viestinnan tulisi
sisaltada, kuten henkildkunnan osaamisalueet. Ideoista |16ytyi kanavia, joita hyddyntaen
tietoa saataisiin jaettua, kuten sosiaalinen media (some), tapahtumat, koulut ja paiva-
kodit. Ideoissa esiintyi viestintaan liittyvia toimijoita; palveluiden kayttijia, palveluiden
kayttajien tukiverkostoja, palveluiden tuottajia ja jarjestajia. Nama ovat kaikki palveluoh-
jauksen sidosryhmia. Sidosryhmilla tarkoitetaan ihmisia, yhteis6ja ja toimielimia, joiden
nakemyksilla ja toiminnalla on vaikutusta organisaatioon (Marjamaki & Vuorio 2021,
57-58).

Asiakaspalaute ja ldeapajan yhdessa kehittaminen johtivat siihen, etta Lempaalan per-
hekeskusverkostolle paatettiin laatia viestintdsuunnitelma kevaalla 2022. Sen toteutta-
vat perhekeskusagentit, jotka ovat lapsiperheiden eri palvelujen tyontekijoita esimerkik-
si kouluista ja paivakodeista. He ovat ryhma, joka toimii yhteistyoverkoston puolesta

puhujana.
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5.2 Asiakaspalautekysely

Taman tutkimuksen kyselyssa kaytettiin pohjana THL:n esitysta (Sainio 2021) valta-
kunnallisesti yhtenaisesta asiakaspalautteesta. Kun esitetty malli otetaan kayttéon, on
nyt kaytetty kysely (Liite 2) muokattavissa paatetyn kyselyrakenteen mukaiseksi. Silloin

esimerkiksi NPS-kysymys asetetaan jarjestyksessa ensimmaiseksi. (Sainio 2021.)

Kyselyn vaikuttavuuteen liittyvan vaittdman (7. Eldmantilanne on parantunut palvelun
jalkeen.”) pitamistd mukana on syyta harkita jatkossa. Tama johtuen siitd, ettei kysy-
myksen vastauksista voida tehda johtopaatdksia kyseisen palvelun vaikuttavuuteen
liittyen, koska ihmisten elamaan vaikuttaa niin moni muukin tekija (Hamalainen ym.
2016, 12). Palvelun vaikuttavuutta tutkiessa asiakkaalle tulisi tehda kysely kaksi kertaa;
aloitustilanteessa ja palvelun jalkeen. Nain toimitaan esimerkiksi aikuissosiaaltyon
AVAIN-mittaria kaytettdessa (Kivipelto ym. 2013.)

5.3 Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli

Tahan tutkimukseen perustuvat kehitysehdotukset on kiteytetty Asiakaskokemustiedon
hyddyntamisen malliksi (kuvio 11). Siind esitetdan prosessi asiakaskokemustiedon
tuottamiseen, jakamiseen ja tiedolla kehittdmiseen. Malliin on sovellettu Nonakan &
Takeuchin tiedon luomisen SECI-prosessimallia, joka on esitelty tassa raportissa koh-
dassa 3.4.2 Tiedon luomisen prosessi. Toimintatapojen luomista ihmisten valiselle tie-
don liikkumiselle, kutsutaan tiedolla johtamiseksi. Oppiessaan siind paremmaksi, orga-
nisaatiosta tulee suorituskykyisempi. (Ichijdé & Nonaka 2007, 4-5.)
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Asiakaskokemustiedon hyodyntamisen malli

1
Kysy
palautetta

p
Testaa javie Tunnista

kaytantoon kehitys-
kohdat

3
Kehita
yhdessa

1. Asiakaspalautetta kerdtddn sddnndllisesti THL:n laatiman kansallisen ohjeistuksen mukaan.

2. Palautetieto analysoidaan, ja tunnistetaan siina esiintyvat kehityskohdat.

3. Toimintaa kehitetdin yhdessa asiakkaiden, tyontekijoiden, paattajien sekd muiden sidosryhmien
kanssa.

4. Uudet toimintamallit testataan ja viedaan kaytantoon.
Prosessi toistetaan sddanndllisesti.

Elina Haapaniemi 2022

Kuvio 11. Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli.

Jotta asiakaskokemustiedon kerddminen ja kehitystyd jatkuu, on perusteltua kerata
palautetta palveluohjauksen asiakkailta sdanndllisesti (kohta 1). THL on tehnyt esityk-
sen kyseilyiden kansallisesti yhtenadisesta rakenteesta sosiaali- ja terveysministeriolle,
josta tullee paatés taman vuoden aikana (Sainio 2022). Vertailtavuuden kannalta on
hyodyllista kayttaa laajasti samoja kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja. Tassa tutkimuk-
sessa kaytetty kysely tehtiin THL:n esityksen pohjalta ja se on helposti muokattavissa

lopullisen paatdksen mukaiseksi.

Saatu palaute analysoidaan (kohta 2) ja siina voidaan kayttaa tassa tyossa kaytettyja
menetelmia; laskemalla moodi, variaatiosuhde ja NPS-arvo seka ryhmittelemalla ja
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kvantifioimalla avoimia vastauksia. Nain tunnistetaan kehityskohdat, joilla voidaan pa-

rantaa asiakaskokemusta.

Kehityskohtiin ideoidaan uusia toimintatapoja yhdessa asiakkaiden, tydntekijdiden,
paattajien seka muiden sidosryhmien kanssa (kohta 3). Mukaan ty6pajoihin voi kutsua
esimerkiksi perhekeskusverkoston eri toimijoita kuten jarjestéjen ja seurakunnan edus-
tajia tai vaikka naapurikuntien tydntekij6ita. Kehitystydhon olisi tarkeaa saada myods
palveluista paattavat tahot. Nain asiakaskokemustietoa saataisiin jaettua kaikille orga-

nisaation tasoille. Eri toimijoiden osallistamisella lisatdan palveluiden vaikuttavuutta.

Kun ideoista on valittu parhaat ratkaisut kehitettdvaan teemaan, huolehditaan sen kay-
tantdon viemisesta (kohta 4). Kehitystyolla ollut merkitystd kun uudet toimintatavat
muuttavat arjen tydskentelya. Vain télla tavoin tapahtuu muutoksia parempaan mydés

asiakaskokemuksessa.

Tata prosessia saanndllisesti toistamalla luodaan uutta asiakaskokemustietoa. Synty-
nytta tietoa jaetaan yhdessa kehittden palveluiden jarjestgjille, tuottajille ja kayttajille.
Tama sitouttaa ihmiset asiakaskokemuksen kannalta vaikuttavampiin ja laadukkaam-
piin toimintatapoihin, joista voidaan jalleen kerata uutta palautetta. Samalla syntyy yh-
dessa kehittdmisen toimintatapa, joka vaikuttaa asiakaskokemukseen, tyontekijakoke-
mukseen seka palveluiden kannattavuuteen. Asiakaskokemustiedon hyodyntamisen

mallia voidaan kayttaa kaikissa sosiaali- ja terveyspalveluissa.
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6 POHDINTA

Taman kehitysprojektin tavoitteena oli selvittaa, millainen asiakaskokemus Lempaalan

kunnan lapsiperheiden palveluohjauksesta on syntynyt. Asian selvittdamiseksi perehdyt-
tiin teoriaan palveluohjauksen asiakaskokemuksesta, asiakaskokemuksen mittaukses-

ta seka tiedolla johtamisesta. Opinnaytety0ssa kerattavasta aineistosta haluttiin 16ytaa

kehityskohtia palveluohjauksen asiakaskokemukseen liittyen.

Kehitysprojektissa toteutettiin asiakaspalautekysely, jonka valinta asiakaskokemuksen
selvittdmiseen oli perusteltua toistettavuuden ja tulevien valtakunnallisten kaytantdjen

nakokulmasta. Kyselylla saadusta aineistosta nousi selkeasti esiin, mihin asioihin vas-
taajat olivat tyytyvaisia ja mita toiminnassa tulisi vieda eteenpain asiakaskokemuksen

kehittdmiseksi; asiakkaiden kohtaamisessa ja osallistamisessa on onnistuttu, tiedon

kulkua asiakkaille ja tyéntekijdiden valilla tulee sujuvoittaa.

6.1 Asiakaspalautteen kerdaminen

Ehdotan, ettd asiakaspalautetta kerataan jatkossa saanndllisesti. Nain saadaan tietoa
palveluohjauksen asiakaskokemuksen kehittymisesta ja laadusta. Hyvinvointialueita
koskeva Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (Laki sosiaali- ja terveyden-
huollon jarjestdmisesta 612/2021, 29 §) tulee edellyttdmaan saatavuuden, laadun, vai-
kuttavuuden ja asiakkaiden palvelujen yhteensovittamisen seurantaa (Laki sosiaali- ja

terveydenhuollon jarjestamisesta 612/2021).

Saannollinen palautetiedon kerdaminen edellyttdnee asiakaiden yhteystietojen keraa-
mista, jotta heidat tavoittaa palvelun jalkeen. Tama osoittautui haasteeksi ensimmaista
kyselya lahetettdessa. Yksi vaihtoehto on palvelupisteisiin sijoitettavat laitteet palaut-
teen antamista varten sekd mahdollisuus vastata kyselyyn nettisivuilla. Tallainen kay-
tantd on esimerkiksi Tampereella (Tuurala 2020). Lempaalan perhepalveluiden palve-
luohjaajalla ei kuitenkaan ole vakituista tydpistettd, joten mietin, tavoitetaanko nain kui-
tenkaan riittavasti asiakkaita. Miten vastauksia saataisiin siis tulevaisuudessa parhai-

ten?

Kun asiakaskysely on mahdollista lahettaa kaikille asiakkaille esimerkiksi sahkoisessa

muodossa puhelimeen, todenndkdisyys suurempaan vastausmaaraan kasvaa. Nain
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paranee myo6s aineiston ja tulevien tutkimusten luotettavuus. THL:n esittdman yhtenai-
sen asiakaspalautteen keruun kayttéonotto valtakunnallisesti avaa kiinnostavia tutki-
musaiheita asiakaskokemuksen vertailusta alueittain. Tutkimusaiheita voivat olla myods
sote-uudistuksen tuoman ennaltaehkaisevien toimien vaikutukset lapsiperhepalvelui-
den asiakaskokemukseen, palveluiden kysyntdan ja perheiden hyvinvointiin. Lempaa-
l&ssa olisi kiinnostavaa seurata viestinnan kehittdmisen vaikutuksia asiakaskokemuk-

seen.

6.2 Viestinta

Viestinnan suunnittelussa painopisteen ei tulisi olla siind, mitd menetelmia kaytetaan,
vaan siind, mita viestinnalla tavoitellaan. Viestinnan tulee siis olla tavoitteellista. Tyoka-
lu viestinnan tavoitteiden suunnitteluun on viestintastrategia, joka tehdaan organisaati-

on tarkeimpien tavoitteiden pohjalta. (Marjamaki & Vuorio 2021.)

Syksylla 2021 pidetyn Ideapajan keskusteluissa yhdessa todettiin lapsiperheiden pal-
veluohjauksen paamaaran olevan perheiden saattaminen oikean avun piiriin seka lap-
siperheiden hyvinvoinnin parantaminen. Alun perin Lempaalan lapsiperheiden palve-
luohjauksen tavoitteena on ollut selkiyttaa asiakkaan aloitusta palvelupolun verkostos-
sa (Olli 2020). Asiakaskyselylla saatua aineistoa tarkastellessa, voidaan taman tavoit-
teen todeta toteutuneen vastaajien kohdalla. Vastaajista 87,5% oli joko samaa mielta

tai osittain samaa mielta siit3, etta palveluiden aloittaminen oli selkeaa.

Mitka voisivat olla palveluohjauksen ja lapsiperhepalveluiden viestinnan tavoitteet?
Kenties kuntalaisten tietoisuus saatavilla olevista palveluista, perheiden hyvinvoinnin

lisddminen tai palvelun tarpeen ennaltaehkaisy?

Kun viestinnan tavoitteet on asetettu, varsinaiset toimenpiteet maaritelladn viestinta-
suunnitelman avulla. Se olisi hyddyllista laatia kaikista palveluista, projekteista ja hank-
keista, joissa tarvitaan useita viestinnan toimenpiteitd. Nain asetettu padmaara voidaan
saavuttaa. (Marjamaki & Vuorio 2021, 52-53.) Jatkossa on pohdittava, hyotyisikd pal-

veluohjaaja omasta viestintasuunnitelmastaan.

Tassa kehitysprojektissa jarjestetyn Ideapajan aineisto (Liite 3 ja taulukko 9) on materi-
aalia lapsiperheiden palveluohjauksen viestintdsuunnitelmaa varten. Siitd saa pohjan

kenelle halutaan viestia ja millaista sisaltoa viestinnan tulisi sisaltaa. Viestinnan sidos-
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ryhmat, kanavat ja sisaltd ovat asioita, joita kirjataan viestintdsuunnitelmaa tehdessa
(Marjamaki & Vuorio 2021, 65).

Ideoista tunnistetut arvot (Taulukko 9) ovat niin ikdan osa viestintasuunnitelmaa ja ne
kertovat sen, miten halutaan viestia. Aineistossa esiintyi mainintoja viestinnan nopeu-
desta, lapindkyvyydestd, systemaattisuudesta sekd rohkeudesta. Ne kuvaavat sita

"aanensavya’, joilla viestintaa tulisi tenda.

Ideapajassa ei maaritelty ajankohtaa, milloin viestinnan toimenpiteité tehdaan, mita ne
maksavat tai miten viestinnan onnistumista mitataan. Viestintasuunnitelmaan laadi-
taankin lisaksi budjetti ja maaritella mittarit. Kaikessa tassa on pidettava kirkkaana vies-
tinnan tavoite, koska viestintdsuunnitelma on niiden toimenpiteiden maarittelya, joilla

tavoitteisiin paastaan (Marjamaki & Vuorio 2021, 57-65.)

6.3 Asiakaskokemus

Kehitettavan Idytyminen viestinnasta ei ole yllatys, silla palveluohjauksen asiakasko-
kemukseen liittyvista tutkimuksista on aikaisemminkin I0ytynyt kehityskohtia juuri vies-
tintadan liittyen (Heini ym. 2019, Gintherin & Fordbergin 2016). Selvityksissa on havait-

tu, ettd asiakkaat kaipaavat lisaa tietoa eri palveluvaihtoehdoista.

Vastaavia asiakaskokemuksia on ilmennyt myds Kalliomeren ym. (2020) haastatteluis-
sa Lempaalan perhetuvilla (Kalliomeri ym. 2020). Vuorovaikutus eri toimijoiden valilla
nahdaankin tarkeimmaksi tehostamiskohdaksi esimerkiksi systeemiajattelussa. Sys-
teemiajattelulla tarkoitetaan eri toimijoista koostuvaa verkostoa, joka tydskentelee yh-
teisen tavoitteen saavuttamiseksi. Johtamisella varmistetaan verkoston valisen yhteis-
tydn ja kommunikoinnin suuntaaminen yhteiseen paamaaraan. (Torkkola 2015, 96.)

Siksi tiedon kulkua tulisi kehittaa jatkuvalla otteella.

Kun tietoa lisaavat toimintatavat, kuten yhtenaiset tietojarjestelmat ja perheiden tiimita-
paamiset, pohjautuvat organisaation jakamiin tavoitteisiin ja arvoihin, saadaan perhei-
siin liittyvasta paatoksenteosta tavoitejohtoisempaa. Tama auttaa lisdédamaan perheissa
hyvinvointia, pysyvyytta ja lasten turvallisuutta esimerkiksi palvelupolkuja sujuvoittaen
ja nopeuttaen. (Mischen 2008, 140-141.) Perheiden hyvinvoinnin varmistamiseksi he-
raa kysymys, onko lapsiperheiden suosimassa Lempaalassa yksi palveluohjaaja riitta-

var
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Toiveita lisdresursseista nousi jo aikaisemmin esiin perhetupien asiakkaiden haastatte-
luissa (Kalliomeri ym. 2020). Vastaavia mainintoja oli myds tdman kehitysprojektin
avoimessa palautteessa seka Lempaalan varhaiskasvatuksen tydhyvinvointikyselyssa
(Juuti & Wilkinson 2021, 38). Tassa projektissa ei pureuduttu resurssikysymykseen,
mutta niin taloudelliset kuin henkiloresurssit tulevat olemaan isoja kehityskohtia en-
simmaisille hyvinvointialueiden hallituksille. Miten naihin tehtavat ratkaisut vaikuttavat

asiakaskokemukseen?

Resurssien johtaminen on tarkeaa seka tydhyvinvoinnin etta asiakaskokemuksen na-
kdkulmasta. Se, miten esimerkiksi tydntekijdiden ajankayttdé suunnitellaan, vaikuttaa
tyontekijakokemukseen. Tyontekijdiden kokemus taas vaikuttaa eteenpain asiakasko-
kemukseen, muodostaen itsedan vahvistavan kierteen: parempi tyontekijakokemus

johtaa parempaan asiakaskokemukseen ja toisinpain. (Pine 2020.)

6.4 Kehitysprojektin arviointi

Taman kehitysprojektin tuloksena saatiin jatkossa hyddynnettava asiakaspalauteky-
sely, joka pohjautuu sosiaali- ja terveyspalveluissa valtakunnallisesti kayttodn tulevaan
asiakaspalautekyselyyn. Kyselyn avulla saatiin asiakaskokemustietoa Lempaalan lap-
siperheiden palveluohjauksesta. Projektissa saatu asiakaspalaute antaa vertailukohdan
tuleville vastauksille, mutta siihen on suhtauduttava kriittisesti pienesta vastausmaaras-

ta (16) johtuen. Tama vaikuttaa myds asiakaskokemuksen luotettavuuteen.

Lisaksi aineistoa kaytettdessa vertailuun, on hyva huomioida ajanjaksolla vallinnut
poikkeuksellinen korona-tilanne 2020-2022. Rajoitusten ja koronatilanteen helpottaes-
sa, palveluohjaajalle mahdollistuu esimerkiksi asiakkaiden tapaaminen kasvotusten
turvallisemmin. Kasvotusten tapaaminen on tarkeaa luottamuksen rakentamisessa ja
tilanteen kokonaisvaltaisessa ymmartamisessa (Saari ym. 2018, 78). Tilanne huomioi-

den, hyva palaute asiakkaiden kohtaamisesta nousee erityiseen arvoon.

Kohtaaminen ja kunnioitus ovat luottamuksen perusta, joka on yksi asiakaslahtdisen
palveluohjauksen laatukriteeri (Ketola & Alaverdyan 2020, 278). Projektissa saatujen
palautteiden mukaan Luottamuksen laatukriteeri tayttyy Lempaalan lapsiperheiden
palveluohjauksessa. Vastauksissa esiintyi myds positiivisia mainintoja tydntekijdiden

ammattitaidosta, mika viittaa Osaamisen laatukriteerin hyvaan tilanteeseen. Muita laa-
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tukriteereja ovat Seuranta ja Yhteistoiminta (Ketola & Alaverdyan 2020, 278). Tama
kehitysprojekti lisasi tyon tekemista yhdessa seka aktivoi palveluohjauksen laadun seu-

rantaa asiakaspalautekyselyn avulla.

Tulevaisuutta ja laajempaa kuvaa ajatellen, yksittaista asiakaskyselya merkitykselli-
sempaa, on kehitysprojektissa luotu toistettava toimintamalli asiakaspalautteen keraa-
miseen, yhdessa kehittdmiseen seka tiedolla johtamiseen: ensin keratdan asiakasko-
kemustietoa, sitten tunnistetaan kehityskohdat, etsitdan niihin yhdessa ratkaisuja, tes-
tataan toimenpiteet ja viedaan ne kaytantdon. Tatd Asiakaskokemustiedon hyddynta-
misen mallia (Kuvio 11) on mahdollisuus kayttdad missa tahansa palveluissa toiminnan
asiakaslahtoiseen kehittamiseen. Muissa kuin sote-palveluissa ei ole valttamatonta

kayttda THL:n mukaista asiakaspalautekyselya.

Asiakaspalautteen keraaminen ja analysointi tehtiin tassa kehitysprojektissa luottamuk-
sellisesti henkilttietoja suojaten. Raportissa ei julkaista nimia palautteessa esiintyneista
henkildista eikd Ideapajaan osallistuneista. Tyontekijoiden ammattinimikkeet esitettiin
kuvaamaan lapsiperheiden palveluverkoston laajuutta sekd yhdessa kehittdmisessa

mukana olleita eri toimijoita.

Jatkossa yhdessa kehittdmiseen voisi asiakkaiden ja tyontekijdiden liséksi ottaa mu-
kaan myo6s paattajia. Nain palautetieto kulkisi asiakasrajapinnasta paatoksia tekeville
asti. Tiedon valittamisessa paattdjille myods palveluohjaajalla voi olla merkittava rooli.
Paljon asiakkaita tapaavana, hanelle voi kertya laaja asiantuntijuus lapsiperheiden ti-
lanteesta. Palveluohjaaja saa tietoa alueen lapsiperheiden hyvinvoinnista, heidan pal-
velutarpeistaan sekd ndiden palvelujen toimivuudesta. Esimerkiksi Ruotsissa palve-
luohjaajilla on rooli my6s palveluverkoston epakohtien korjaamisessa. (Hanninen
2007.)

Voitaisiinko Pirkanmaan hyvinvointialueella kokeilla sosiaalisen raportoinnin tyékalua,
joka on kaytdssa esimerkiksi Varsinais-Suomessa ja Kainuussa (Santalahti 2021)? Tai
olisiko AVAIN-mittari sovellettavissa myds lapsiperhepalveluiden asiakkaille? Jotta tieto
paasee kulkemaan, on sote-uudistuksessa kiinnitettdva huomiota avoimiin tietorajapin-
toihin kuntien ja sote-maakuntien valilla seka automaattiseen tiedon keraamiseen, to-

detaan Valtioneuvoston julkaisussa 2020:52 (Vesa ym. 2020).

Tassa kehitysprojektissa saatu asiakaskokemustieto vaikutti paatdokseen toteuttaa vies-
tintdsuunnitelma Lempaalan perhekeskusagenttien yhteistydna kevaalla 2022. Nain

varmistuu Ideapajassa (28.10.2021) syntyneiden ratkaisujen testaaminen, kaytantdéon
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vieminen seka kehitystydn jatkuminen tdman projekin paatyttyd. Mika tarkeinta, vies-
tinnan kehittamisella voi olla positiiviset vaikutukset Lempaalan lapsiperhepalveluiden

asiakaskokemukseen tulevaisuudessa.
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7 LOPUKSI

Palveluohjauksesta syntyneen asiakaskokemuksen tarkastelu oli aiheena erittain kiin-
nostava ja ajankohtainen. Se mahdollisti perehtymisen perhepalveluiden maailmaan, ja
syvensi osaamistani asiakaskokemuksen johtamisesta. Haluankin kiittad palvelupaal-
likké Marja Ollia mahdollisuudesta tahan projektiin. Iso kiitos myds palveluohjaaja San-

na Karviselle lampimasta yhteistyosta kanssasi.

Arvostan suuresti, ettd asiakaskyselyn rakennetta ja sisaltéa voitiin tarkastella THL:n
Salla Sainion kanssa. Kiitos neuvoista ja vahvan kokemuksesi jakamisesta. Kiitos
my6s Tampereen suunnittelupaallikké Timo Tuuralalle kaupungin toimintatapojen

avaamisesta asiakaskokemukseen liittyen.

Opiskelu tyénohella on tavallaan ollut koko perheen yhteinen projekti. Kiitos tuesta ra-

kas mieheni, poikani ja vanhempani. Olette auttaneet onnistumaan tassa.

Opinnaytetydn ohjasi yliopettaja Tuuli Lahti, kiitos kannustuksestasi.

Lempaalassa 13.4.2022

Elina Haapaniemi
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LITTEET

Liite 1 Tutkimuslupa

LEMPAALAN KUNTA VIRANHALTIJAPAATOS
Hyvinvointijohtaja 25.2.2021 10§
Asia Tutkimuslupa, Haapaniemi

Selostus ja perustelut Elina Haapaniemi opiskelee tradenomi-tutkintoa. Opinnéytetydn nimi:
Lempaélan perhekeskuspalveluiden palveluochjauksen vaikuttavuuden
seuranta. OpinndytetyGssa selvitetdadn Lempaalan kunnan
perhekeskuspalveluiden palveluohjauksen asiakaskokemusta, seké
kehitetdan palveluohjauksen vaikuttavuuden seurantaa.

Palvelupaéllikkd Marja Olli puoltaa tutkimuslupa-anomusta.
Ratkaisu perustuu Hallintosaants, 3 luku, 3.1. Palvelualuejohtaja
Paatos My6nnan Elina Haapaniemelle tutkimusluvan seuraavin ehdoin:

1. Tutkija sitoutuu tietojen késittelyssa ja suojaamisessa noudatta-
maan tietosuojaa koskevien lakien ja asetusten maarayksia.

2. Tutkimuksessa mahdoilisesti syntyvat yksittdisten henkildiden tie-
toja koskevat tutkimusrekisterit hévitetdén ja arkistoidaan tieto-
suojasdadosten edellyttamalla tavalla.

3. Mahdollisesti tarvittavassa suostumusasiakirjassa tulee ilmeta
haastateltavan lupa kayttda hanti koskevia tietoja, tutkimukseen
osallistumisen vapaaehtoisuus ja henkildiden mahdollisuus kes-
keyttda osallistuminen tutkimukseen heti niin halutessaan.

4. Tutkimuslupa ei oikeuta hakemaan tietoja asiakas- tai potilastie-
tojarjestelmista.

5. Tutkimuksen valmistuttua tutkimusraportti toimitetaan luvan
myontéjalle.

6. Jos tutkimus keskeytyy, siitéd ilmoitetaan tutkimusluvan myéntajal-
le.

7. Lupa voidaan peruuttaa, jos lupapééattksen ehtoja rikotaan, jolloin
luvan saajien on palautettava tutkimusta varten saamansa tieto.

Tiedoksi Elina Haapaniemi, Marja Olli (yhteyshenkil6), hyvinvointilautakunta
Allekirjoitus 1 ‘ Lo A

Titta Pelttafi

Hyvinvointijohtaja

Oikaisuvaatimusohjeet
Tasta paatoksesté ei saa tehda kuntalain 136 §:n mukaan oikaisuvaati-
musta eikd kunnallisvalitusta, koska p&éatds koskee kunnallisen virka- ja
tydehtosopimuksen noudattamista.

Pdytékirja yleisesti ndhtavilld 25.2.2021
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LEMPAALAN KUNTA VIRANHALTIJAPAATOS

Hyvinvointijohtaja 25.2.2021

Tama paatos on annettu tiedoksi 25.2.2021

Lempdilassa 25.2.2021 P, = T
bin ( ot u;pé.

Todistaa ~“Anne Paivarinta, hallintosihteeri

Liite 1

Osan vaihto (seuraava sivu)
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Liite 2 Kyselylomake

L~MPAALA

Palveluiden aloittaminen oli mielestani selkeda.*

Tleto asioistani/asioistamme kulki eri tahojen vililla hyvin
(esim. palveluohjaaja, neuvola, koulu, perheneuvola).*

Palveluihin p&asy onnistui yhdelld yhteydenotolla. *
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Palvelusta oli helppo saada tietoa.*

Asiaani koskevat paattkset tehtiin yhteistydssd kanssani*

Koin saamani palvelun hyddylliseksi.*

Elamantilanne on parantunut palvelun jélkeen. *

Kuinka todennékoéisesti suosittelisit saamaasi palvelua
muille?*

00000000000
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Vapaa sana. Mikd palveluohjauksessa on mielestasi hyvaa
ja térkedd? Mitd asioita tulisi kehittdg?*

Lupa tietojen kasittelysta

Vastaamalla tahan kyselyyn annan suostumukseni tdsséa keréttyjen
henkilGtietojeni kerdamiseen ja kasittelyyn palveluchjauksen kehittdmistd
varten. Ymmarran, ettd osallistuminen kyselytutkimukseen on téysin
vapaaehtoista ja voin keskeyttdd osallistumisen koska tahansa. Olen myé&s

tutustunut kyselya koskevaan tietosuojailmoitukseen.

ﬂ Osan vaihto (seuraava sivu)
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Liite 3 Ideapajan aineisto

Ideapajassa 28.10.2021 syntynyt aineisto

Ideat

1. Mita tietoa?

Keneen ottaa yhteytta? (x2)

Milla tavalla saan yhteyden?

Mita tydntekijat tietavat nepsyista

Mita perheen asioista on kirjattu ja minne? Milla perusteella? Osallistava kir-
jaustapa

Mika tyonjako eri palveluiden valilla

Tietoa lapsen hyvasta kasvusta/kehityksesta "netissa” -> Onko aina tavatta-
va tyontekijoita?

Tietoa tiedonkulusta, Iapinakyvyytta

Keneen/mihin ollaan yhteydessa huolen heratessa?

Yhteystiedot (nimineen) selkeasti esiin esim. nettisivuille

Mika ei toimi talla hetkella?

Paattaville asiakaskokemukset tiedoksi

Mista lapsi voi itse pyytaa apua <- Hyva kommentti!

Tydntekija pitdd saada kiinni, seka asiakkaan, etta toisen tyontekijan!
Tietoa neurokirjosta kaikille palvelualueille laajasti

Mista 16ydan oikean ammattilaisen -> Miten eri tavoin voin olla yhteydessa?
Tydntekijdiden puhelinnumerot toisille tyontekijdille helpommin saataville ->
ja ihan kuntalaisillekin

Palveluista tietoa

Eri elamanvaiheissa puhuttavat aiheet

Miten tietda kuka on “oma tyontekija”

Tietavatko paattajat ennaltaechkaisyn merkityksen? Palveluiden merkitys
perheille?

Miten palautteet kasitellaan ja mita niista seurasi

Mita, missa, koska

Kuka tukee vanhempaa tuki- /tutkimusten vaiheessa/ kun tulee mutkia?
Kenelle voi soittaa, kun tulee mutkia?

Kuka paattaa resursseista?

Mita apua on mahdollista saada ja kenelta?

Mista haen apua?

Mita teen, jos lapsi oireilee?

Palveluiden (tiivis) "aukikirjoittaminen”

Kenelle palvelut on tarkoitettu?

Asiakaskokemukset systemaattisesti tyontekijoille tydstettavaksi

Miten saan joustavasti kiinni muut tydntekijat

Yhteinen kirjaaminen
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- Tietoa varhaiskasvatuksen palveluista

- Konkreettisia kaytannon vinkkeja erilaisiin tilanteisiin
=> Hyva idea tama, "Vinkkipankki” tai "Viikon vinkki”
=>» Todellakin ja erilaisia videoita jne. arjen pulmiin
= Somekanavat matalalla kynnyksella kayttoon

- Mista saa vertaistukea

- Mita tietoa lapsiperheiden palveluista voisi jakaa?

o Esim. penen tutkimusten aikataulut ja suunnitelma
o Kenelle, missa tilanteissa, tehdaan penen tutkimukset?

- Tietoa aistisaatelyhairidista kaikille (etenkin lapsia kohtaaville) ja sen vaiku-
tuksista lapsen (toki aikuisenkin) toimintakykyyn
=>» Erittdin tarkeaa vaarintulkintojen ehkaisemiseksi!

- Tietoa missa avattu

- Mita, miten ja keneen olla yhteydessa

- Missa palvelussa

- Mita tehda, jos ei jaksa?

- Paljon tietoa ihan perusasioista esimerkiksi lasten oikeuksista

- Mihin voi ottaa yhteytta, jos tutkimukset tai polku tdkkii? Kuka kantaa vas-
tuun tyontekijoiden puheista ja kirjauksista

- Ymmarrysta niistd ympariston tekijoista, jotka rajoittavat esim. aistiherkkien
henkildiden osallistumista

- Palvelutarjotin”

- Mista saan apua iltaisin?

- Kayttdon muutkin kuin kunnan palvelut

- Miten saada johtajille tieto, etta tarvitaan lisaa tyontekijoita — Valtuusto!

- Miten saada tydntekijat pysymaan tdissa? Ja jaksamaan?

- Mita teen, kun lapsella on PITKA, aggressiivinen raivokohtaus? Vienkd pai-
vystykseen? Soitanko sos. paivystykseen? Tilaanko ambulanssin? Mita ta-
pahtuu sen jalkeen huomenna? Enta viikon paasta?

2. Kenelle?
- Vanhemmille (x7)
- Muille kunnan tyontekijoille
- Toisille tydntekijoille (x2)
- Paivakodin tyontekijoille
- Varhaiskasvatuksen tyontekijoille
- Mummot, kummit, kylanmiehet!
- Eri ikaiset lapset (x5)
- Nuoret (x2)
- Isovanhemmat (x2)
- Toiset ammattilaiset -> verkosto
- Opettajat
- Tukiverkoille
- Kaoti, koulu
- Kunnan kaikille toimijoille; yritykset
- Etavanhemmille
- Tyontekijoilla kulkisi tieto keskenaan
- Paattgjille (x2)
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- Paattgjille kunnassal

- Kaikille kuntalasisille (x3)

- Monimuotoiset perheet -> esim. bonusvanhemmat

- Oppilashuolto

- 3. sektorille

- Valtuutettujen pitaisi saada tietda resursseista ja asiakastyytyvaisyydesta / -
kokemuksesta kun rakentavat budjetteja

- Tiedonkulun varmistaminen kautta organisaatiorakenteen ja virkamiehilta
luottamushenkilGille, myds kuntalaisille ja toisinpain

- Palvelukayttgjalle

- Kouluterveydenhuolto

- Terkat, l1ddkarit, terveydenhuolto

- Seurakunnan tydntekijoille

- Kunnan johtoryhma

- Kunnan hallinto

- Kaytanndn tasolla valtuutetut eivat tieda resursseista mitdan

- Perheen yksildllisen tilanteen mukaan maariteltava tapauskohtaisesti per-
hettd/lasten koskevat tiedot

- Tietoa jaettavaksi ammattilaisten kesken

3. Missa?

- Kunnan nettisivuilla (x2)

- Netissa

- Some (face, IG, Twitter, Tiktok) (x3)

- Lehdessa? (x2)

- Tapahtumat torilla

- Vanhemman oman sairauden yhteydessa

- Aikuisten palveluissa

- Koulussa (x2)

- Jarjestdjen toiminnoissa

- Paivakodeissa (x2)

- Kauppakeskuksessa

- Erilaisissa tapahtumissa (x2) — “rummutetaan” jo seuraavia tapahtumia /
palveluita

- Kirjastoissa (x2)

- Varhaiskasvatusyksikoissa

- llmoitustauluilla, esim. Ideapark (Onko siella? <)

- Nyssel!!

- VR

- Intrassa

- Esim. Help-nappi mainos tyontekijoiden T-paidassa (vrt. S-Bonuspaivat
kaupoissa ¥)

- Neuvola (x2), vanhempainillat

- Internetissa, wilmassa (x2), toivottavasti jatkossa yhteisella tietoalustalle
kohdennetaan
= Tekoalylla avuksi maarittamaan profiilia” siita, ettd minkalaisesta tiedos-

ta perhe voisi hyotya
- Erityislasten vanhempien nettiryhmat / vertaistukiryhmat
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- TSAU / ADHD -liitto tms.

- Vertaistukiryhmat

- ldeapark

- Laakarin vastaanotolle

- Yhteiskuntaopin tuntisuunnitelmissa

- Kouluterveydenhuolto

- Face to face -asiakkaille

- Kirje kaikille kotiin, kun lapsi tayttaa? (Jonkun ikainen lapsi -> Mika ois hyva
ika?)
= Eri-ikdisena -> Siirtymakohdissa

- Kysytaan lapsilta mista he hakevat tietoa

- Perhetuvat

- Terveyskeskuksessa

- Harrastuspaikoissa / -ryhmissa

4. Miten?

- Kiinnostumalla

- Lyhyita tietoiskuja

- Pois virkamiestoiminnasta

- Tsempataan kaikkia tyontekijoitd kertomaan palveluista

- Kysymalla

- Vanhempainilloissa kyselemalla perheiden arjesta -> ja niihin tarttumalla

- Some kanavien kautta (x2)

- Neuvolasta linkkeja saaden ajankohtaisesti

- Kansan tajuisesti (x2)

- Hyvalla kirjaamisella

- Luovasti erottumalla ©

- Nopeasti

- Verkostoitumalla

- Perinteiset "infokirjeet”

- Arkityosta

- Olemalla ronkeampi -> Siella missa ihmiset ovat

- Kerrotaan kaikille montaa kautta

- Teemaviikko, jossa keskitytaan yhteen asiaan. Myés tyontekijat. Esim. ter-
koilla menossa "Paihdeviikot” ja toivottavasti taman jalkeen tydmenetelma
(audit)kaytossa aktiivisesti

- Lapsiperhemessut asiakkaille!

- Oman toiminnan esittely muille tyontekijoille

- Siis onko tarkoitus tarjota ja markkinoida palvelua? Nykyinen kasitykseni on,
ettd palveluita pitda kovasti pyytaa ja vaatia... Onko tarpeen markkinoida
niita?

- Tiedotuksen ammattilaisten palveluiden ostaminen

- Systemaattisesti

5. Kuka?
- Palveluohjaaja
- Asiakkaat -> Hyva kokemus paras markkinointi
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- Neuvolan terkka ja laakari

- Kaikkien ammattilaisten, jotka ovat lapsiperheiden kanssa tydssaan tekemi-
sissa (x2)

- Neuvola

- Palveluista lahtiessa aina info mukaan

- Vanhemmat toisilleen

- Laaja joukko, mutta sovitusti -> pelisaannét

- Aikuispsykiatria

- Tyontekijat

- Kaikki

- Se, joka tietaa

- Se, joka kohtaa ihmista

- Esihenkil6t eri organisaatioissa
=>» Tuonne se kylla helposti jaa, mika on taysin ymmarrettavaa

- Palvelukaytava

- Autokauppa

- Ruokakauppa

Raaka-ideoiden jatkokehittely

e Video

- Videoita arkipaivan tyosta

Kenelle ja miksi?

- Vanhemmat
- Eri-ikaiset lapset

Mita hyotya?

- Mielikuvan luominen

Mita idean toteutus edellyttaisi?

- Heittaytymista tydntekijéilta

e Viikon vinkki

- Kuntalaiset

- Netissa

- Kansantajuisesti, lyhyita tietoiskuja
- Jaettu vastuu
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e Sahkoinen alusta
Kenelle:

- Sahkdinen alusta, jossa tietoa perheen tilanteesta voidaan jakaa (asiakkaan
ehdoilla)

Hyoty:
- Jokaisen tahon mahdollisuus auttaa perhetta kokonaisuus huomioiden seka

monialaisesti ettd moniammatillisesti
- Perheen ei tarvitse pomppia luukulta toiselle

e Tiedon kerdaminen lapsiperhepalveluiden resurssien riittavyydesta
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