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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda Lohjan kaupungin asumispalveluyksikoihin asia-
kastyytyvaisyyskyselylomakkeet. Tavoitteena oli tehda toimivat lomakkeet asumispalveluyksi-
koihin eraan kaupungin vuodeosastojen asiakaspalautelomakkeiden (Karjalainen & Krohnberg
2012) seka teoriatiedon pohjalta. Vuodeosastoille tehtyjen lomakkeiden kaytto tassa tyossa
kehitettavien asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden taustavaikuttajana johtuu tilaajan toi-
veesta.

Tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jossa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia.
Tyon pohjana toimii Karjalainen & Krohnbergin (2012) lomakkeiden lisaksi teoriatietoa palve-
luasumisen, asiakkaan, omaisen, hoidon laadun, hyvan hoidon seka asiakastyytyvaisyyden
maarittelysta. Tassa kehittamistyossa lisattiin Wong-Baker FACES tyylinen ilmeita kuvaava as-
teikko numeraalisen asteikon tueksi helpottamaan vastauksia, kun kohderyhmana ovat iak-
kaat. Lomakkeissa kaytettava numeraalinen asteikko mukautettiin vastaavaksi kuin Karjalai-
sen & Krohnbergin (2012) tyossa. Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet luotiin tilaajan toi-
veesta asiakkaille ja omaisille.

Lomakkeiden toimivuutta tutkittiin tekemalla esitutkimus. Esitutkimuksessa haastateltiin asi-
akkaita ja omaisille luotiin lomakekysely.

Esitutkimuksen mukaan lomakkeiden asiasisalto oli ymmarrettavaa. Asiakkaiden haastatte-
luissa esille tullut asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen vaikealukuisuus muokattiin lihavoimalla
tekstia seka termi hoitoyksikko vaihdettiin asumispalveluyksikoksi. Omaisten palautelomak-
keista nousseiden ehdotusten perusteella Wong-Baker FACES tyylisen asteikon ymmarretta-
vyytta tuettiin vareilla ja kirjoitusvirheet korjattiin. Esitutkimuksen tulosten perusteella saa-
tiin luotua lopulliset asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet opinnaytetyon tuotoksena.

Jatkossa voitaisiin tutkia ovatko lomakkeet nyt toimivia ja onko niista saatu tieto auttanut ke-
hittamaan iakkaiden asumispalveluyksikoiden toimintaa Lohjan kaupungissa.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakas, palveluasuminen



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree Programme in Nursing
Bachelor’s Thesis

Henna Lipsanen
Development of client satisfaction feedback forms for the housing service units of the el-

derly
Year 2020 Pages 33

The purpose of this thesis was to create customer feedback forms for the City of Lohja hous-
ing service units. The forms would be based on both theoretical knowledge and existing cus-
tomer feedback forms of a city ward (Karjalainen & Krohnberg 2012). The use of existing
ward customer feedback forms as a source for the research is a request by the commissioner.

This thesis is a development project utilizing qualitative research. The basis of the work con-
sists of the Karjalainen & Krohnberg (2012) forms and theoretical data on defining service
housing, client, relative, quality of care, good care and customer satisfaction. In addition to
a numeric scale, a Wong-Baker FACES -style facial expression scale was added to facilitate
the answers when the elderly were the target group. The numeric scale of the forms was con-
formed with the Karjalainen & Krohnberg (2012) study. The client feedback forms were cre-
ated both for the clients and their relatives.

The usability of the forms was tested by a feasibility study where the clients were inter-
viewed and a form query was created for the relatives.

According to the feasibility study, the contents of the feedback forms were comprehensible.
The client interviews showed issues concerning readability, they were corrected by turning
the font into bold and the term hoitoyksikko was replaced with asumispalveluyksikko. Based
on the relatives’ feedback, the understandability of the Wong-Baker FACES -style scale was
enhanced with colors and the misspellings were corrected. Based on the feasibility study
feedback the final customer satisfaction forms were created, as a result of the thesis.

It would be useful in the future to study the usability of the forms and whether the infor-

mation collected by them has helped to develop the work of the housing service units of City
of Lohja.

Keywords: customer satisfaction, client, service housing
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1 Johdanto

Palautetta asiakastyytyvaisyydesta kerataan asiakaspalautekyselyilla. Tieto asiakastyytyvai-
syydesta on tarkeaa kansalaisille ja asiakkaille, kun vertaillaan hoitopaikkoja. Kyselyjen tulok-
set auttavat palveluntuottajia kehittamaan palveluita. Tulokset antavat myos paattajille tie-

toa siita, kuinka asiakkaan nakokulmasta palvelujarjestelma toimii. (THL 2019.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda Lohjan kaupungin asumispalveluyksikoihin asia-
kastyytyvaisyyskyselylomakkeet asiakkaille ja omaisille. Tavoitteena oli tehda toimivat lomak-
keet asumispalveluyksikoihin eraan kaupungin vuodeosastojen asiakaspalautelomakkeiden
(Karjalainen & Krohnberg 2012) seka teoriatiedon pohjalta. Vuodeosastoille tehtyjen lomak-
keiden kaytto tassa tyossa kehitettavien asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden taustavaikutta-
jana johtuu tilaajan toiveesta. Vuodeosastoille luodut lomakkeet ovat Karjalainen & Krohn-

bergin (2012) opinnaytetyon tulokset.

Tama opinnaytetyo oli kehittamisty0, jossa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia.
Kehittamiskohteena olivat asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet, ei itse kyselyn suorittaminen.
Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden esitutkimus suoritettiin haastattelemalla asiakkaita ja

toteuttamalla omaisille lomakekysely.

Tama opinnaytetyo tehtiin, jotta Lohjan kaupunki saisi kayttoonsa tarpeitaan vastaavat ja

asumispalveluyksikoiden erityispiirteet huomioivat asiakastyytyvaisyyslomakkeet.



2  Teoreettinen tietopohja

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu keskeisesti asumispalveluyksikoiden asiakkaiden toiminta-
kyvyn maarittelysta, seka siita mita iakkaiden hyva hoito ja asiakastyytyvaisyys on. Kun tieto-
perustana on vahva tietamys ikaantyneiden tarpeista, toiveista ja vaikutuksesta, pyritaan luo-

maan hyvat ja kaytannon laheiset lomakkeet asumispalveluyksikoihin.

Lohjan kaupungin asumispalveluyksikoissa paikkoja on yhteensa 274. Tama maara kasittaa
palveluasunnot ja tehostetun asumispalvelun yksikot. Asumisen palvelut on ensisijaisesti suun-
nattu yli 65-vuotiaille, joiden parjaaminen kotiin vietavien palveluiden turvin ei enaa onnistu.
Yksikoissa on kaytossa kuntouttava tyoote, joka tarkoittaa asiakkaiden toimintakyvyn yllapita-
mista seka olemassa olevien voimavarojen aktivoimista. Asumispalveluyksikoissa korostetaan

kodinomaisuutta, turvallisuutta ja yksilollisten tapojen huomioimista. (Lohjan kaupunki 2019.)

2.1 Palveluasuminen

Ymparivuorokautista hoitoa ja huolenpitoa ikaantyneista saa Suomessa talla hetkella yh-
teensa noin 50 000 ikaantynytta henkiloa. Tama kasittaa tehostetun palveluasumisen seka
vanhainkotien ja terveyskeskusosastojen pitkaaikaissairaat. (STM & Suomen Kuntaliitto 2017.)
Laitos- ja asumispalveluja kaytti vuonna 2014 22 prosenttia ikaantyneista, yli 75-vuotiasta
(THL 2014). Suomi on Euroopan nopeimmin ikaantyva maa ja tasta johtuu, etta jatkossa ym-
parivuorokautista hoitoa tarvitsevien maara lisaantyy (Voutilainen 2010). Pitkaaikaista hoitoa
antavien sosiaali- ja terveyspalveluiden tulee tukea ikaantyneen turvallisuutta, arvokkuutta,
hyvinvointia ja toimintakykya (Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iak-

kaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012).

Palveluasunnossa asuva asiakas asuu vuokralla ja palveluasuminen sisaltaa vuokran lisaksi kiin-
teat hoivapalvelut. Hoivapalveluja voi olla mm. kodinhoidossa tarvittava apu seka avun tarve
henkilokohtaisen hygienian hoidossa. Tallainen yksikko voi olla esimerkiksi ryhmakoti tai pal-
velutalo. Tavallinen palveluasuminen ei sisalla ymparivuorokautista hoitoa. (STM & Suomen
Kuntaliitto 2013.)

Tehostettu palveluasuminen taas tarkoittaa sita, etta asiakas saa asumispalveluyksikossa ym-
parivuorokautista hoitoa ja palvelua. Asiakas saa tarpeidensa mukaan apua mm. paivittaisten

toimien tukemisessa, ulkoilussa ja hygienian hoidossa. (Sitra 2011.)

Sitran selvityksen mukaan laitoshoidon alasajo on vaikuttanut kotihoidon kustannusten nou-
suun seka lyhyiden sairaalajaksojen kasvuun. On todettu, etta runsaasti palveluita kotiin saa-
vien kohdalla ymparivuorokautinen laitoshoito tulisi halvemmaksi. Omaiset ja potilaat itse

myos usein toivovat tallaisissa tilanteissa laitoshoitoa. (Viikari 2018.)



2.2 Asiakas ja omainen

Tassa opinnaytetyossa asiakas on iakas henkilo. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake tehdaan

myos omaisille, joten omaisen rooli myos maaritellaan.

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalve-
luista (980/2012), maarittaa ikaantyneen vaeston tarkoittavan ialtaan vanhuuselakkeen pii-
rissa olevia henkiloita. lakkaalla tarkoitetaan henkiloa, jolla on heikentynyt toimintakyky kor-
keaan ikaan liittyen, joko fyysisesti, kognitiivisesti, sosiaalisesti tai psyykkisesti. (Laki ikaan-
tyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
980/2012.) Muistisairaudet ovat suurin aiheuttaja ymparivuorokautisen hoidon tarpeen ai-
heuttaja. Aivohalvaus, masentuneisuus, lonkkamurtumat, asumisympariston esteellisyys seka
yksin asuminen ovat my0s aiheuttajia taman tyyppisen asumispalvelun tarpeeseen. (Voutilai-
nen 2010.)

Jos potilas ei kehitysvamman, mielenterveyshairion tai muun syyn takia voi paattaa hoidos-
taan, kuunnellaan potilaan laillista edustajaa, lahiomaista tai muuta laheista, ennen kuin teh-
daan tarkeita hoitopaatoksia. Paatoksia tehtaessa tulee naiden tahojen huomioida potilaan
aiemmin ilmoittama tahto hoitojen suhteen. Jos lahiomaisen, muun laheisen tai laillisen edus-
tajan nakemykset hoidosta ovat erilaisia, potilasta hoidetaan hanen henkilokohtaisen etunsa

mukaisesti. (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992.)

Omainen on henkilo, joka on hoidettavan kuuntelija ja tiedonvalittaja. Omaisen ensisijainen
tehtava on olla sairaan tukena. Monesti pelkka lasnaolo tuo tukea ja turvaa hoidossa olevalle.
Omainen tuo usein helpotusta hoidettavan karsimyksiin ja lieventaa pelkoa seka ahdistusta.
(Kotisaari & Kukkola 2012, 53-54.)

2.3  Hoidon laatu ja hyva hoito

Laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon on oikeus jokaisella potilaalla. Potilasta koh-
dellaan ja hoidetaan niin, etta yksityisyytta ja vakaumusta kunnioitetaan ja ettei ihmisarvoa
loukata. (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992.) Laatu sanalla tarkoitetaan sita,
kuinka tuote tai palvelu kykenee vastaamaan asiakkaan tarpeisiin tai tavoitteellisen toimin-
nan vastaavuutta tuloksiin. Hyvan hoidon laadun edellytykset lahtevat henkilokunnan ja joh-
don sitoutumisesta niille asetettuihin tavoitteisiin. Tarkeaa potilaan tai asiakkaan hoidossa on
se, etta asiakkaan yksilolliset tarpeet seka toiveet otetaan huomioon. (Suomen kuntaliitto
2011.) Myos omaisten ja vanhustyon johdon odotukset ja maaritelmat vaikuttavat hoidon laa-

dun syntymiseen seka toteutumiseen (Lahdesmaki & Vornanen 2009, 256).

Hyva palvelun laatu lisaa terveyshyotyja, edistaa toimintakykya ja turvaa myos elaman loppu-
vaiheen hyvan hoidon. Hyva palvelu tarkoittaa sita, etta asiakas on osallinen palvelun suunnit-

telussa, toteutuksen lisaksi. (STM & Suomen Kuntaliitto 2013.)



Osallisuus iakkaan nakokulmasta merkitsee osallistumista omia tarpeita vastaavien palvelui-
den suunnitteluun, kasittelyyn ja palveluiden laadun arviointiin, vaikka toimintakyky olisi hei-
kentynyt. Osallisuuden kautta tunne yhteenkuuluvuudesta ja mahdollisuus vaikuttaa lisaantyy.
Kuntatasolla iakkaiden kuuleminen tapahtuu usein tilaisuuksissa ja mielipide- seka palauteky-
selyina. lakkaiden vaikutusmahdollisuus paatoksentekoon seka kunta- etta valtakunnan tasolla
on merkittava laadullinen osatekija. lakkaalla taytyy olla mahdollisuus elaa hyvaa omanlaista
elamaa iasta tai toimintakyvysta riippumatta. lakas henkilo on aina osallistuja ja toimija, riip-

pumatta voimavaroistaan. (STM & Suomen Kuntaliitto 2013.)

2.4  Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun syntyy siita, kun han saa sen mita odottaa. Odotukset ja ko-
kemukset vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden syntyyn. (Bergstrom & Leppanen 2009, 241.) Pa-
lautetta sosiaali- ja terveyspalveluista kerataan monia eri tarkoituksia varten. Asiakaspalaut-
teen keraamista ja sen hyodyntamista kaytetaan toiminnan muuttamiseen asiakaslahtoisem-

maksi. Palautteista saadaan tietoa hoidon onnistumisesta ja kehittamiskohteista. (THL 2011.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tutkimuksessa (lakkaiden ihmisten kokemus hoidosta ja
palveluista 2016) kartoitettiin iakkaiden kokemuksia heidan saamistaan palveluista ja hoi-
dosta. Tutkimuksen aineisto kerattiin vuonna 2015 ja siihen osallistui laajasti ympari Suomea
kotihoidon seka ymparivuorokautisen hoidon yksikoita. Vastaajina tutkimuksessa olivat asiak-
kaat, joiden muistioireilu oli maksimissaan keskivaikeaa, seka omaiset ja omahoitajat. Tutki-
muksen mukaan ymparivuorokautisessa hoidossa olevat henkilot toivovat enemman uusia ih-
missuhteita kotihoidon asiakkaisiin verrattuna. Kotihoidon asiakkaat kokivat ymparivuoro-
kautisessa hoidossa asuvia enemman, etta he pystyvat elamaan elamaansa toivomallaan ta-
valla. Ruoan maittavuuden kaikki asiakkaat kokivat henkilokunnan mielipiteeseen verrattuna
maittavampana. Suurin osa ymparivuorokautisessa hoidossa olevista asiakkaista koki, etta
heilla on paatantavaltaa omasta pukeutumisesta. Puolet ymparivuorokautisen hoidon piirissa
olevista vastaajista kokivat paasevansa pesulle silloin kuin haluavat. Tassa omaisten mielipide
erosi niin, etta omaiset kokivat, ettei hoidettava paase pesulle silloin kun haluaa. Suurin osa
kaikista asiakkaista ja omaisista oli tyytyvaisia WC-asioiden hoitoon. Asiakkaista ja hoitohenki-
[6kunnasta yli puolet koki, etta asiakkaan mielipiteet otetaan huomioon. Omaisista alle puo-
let koki, etta asiakkaiden mielipiteet huomioidaan. Asiakkaat itse kokivat paasevansa ulos ha-

lutessaan paremmin kuin hoitajat ja omaiset ajattelivat. (THL 2016.)

Rasasen (2017) tutkimuksen mukaan, vanhusten hoivatyossa hoitajien toiminta vaikuttaa van-
huksen kokemukseen elamanlaadusta. Hoitajan kayttama aika merkitsee sisalloltaan enem-
man kuin ajan pituus. Tutkimustulosten mukaan asiakkaalle suoraan hyvinvoinnin tukemiseen
annettava aika hupenee muuhun. Rutiinitehtavien ohella elamanlaatua tukeviin asioihin pa-
neudutaan niukasti. Tahan voivat vaikuttavina tekijoina olla henkiloston maaraan, kustannuk-

siin ja asenteisiin liittyvat epakohdat. (Rasanen 2017.)
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3 Tavoite ja tarkoitus

Tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jossa tarkoituksena oli luoda asiakastyytyvaisyyskysely-
lomakkeet Lohjan kaupungin asumispalveluyksikoihin. Tassa tyossa ei siis ole tarkoituksena
kartoittaa asiakastyytyvaisyytta lomakkeilla. Tarkoituksena on, etta yksikot itse kayttavat lo-

makkeita tiedonkeruuseen asiakastyytyvaisyydesta jatkossa.

Kehittamistyon tavoitteena oli tehda toimivat lomakkeet eraan kaupungin vuodeosastoille tar-
koitetuista (Karjalainen & Krohnberg 2012) lomakkeista vaikutteita ottaen ja teoriatietoon
perustuen. Osastoille suunnattujen lomakkeiden kaytto tassa tyossa oli tilaajan toive. Lomak-

keet ovat syntyneet Karjalainen & Krohnbergin (2012) opinnaytetyon tuloksena.

4 Laadullinen tutkimus tutkimusmenetelmana

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen maarittelyssa keskeista on ihmisten motivaatioiden,
kokemusten, kasitysten ja tulkintojen tutkiminen. Kuvaus ihmisten nakemyksista kuuluu myos
laadullisen tutkimuksen perusteisiin. Tama tarkoittaa sita, etta laadullinen tutkimus on yhtey-
dessa kayttaytymisen, uskomusten ja asenteiden kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan
kuvata tutkimusalueita, mista ei ole juurikaan aiempaa tietoa, alueita joista halutaan saada
uutta nakokulmaa tai alueita joiden teorian tai kasitteen merkityksia epaillaan. Toisaalta
asiaa voidaan tutkia ymmartamisen nakokulmasta. Eri lahestymistavoille on yhteista tavoite
loytaa eroja, samankaltaisuuksia tai toimintatapoja tutkitusta aineistosta. (Kankkunen & Veh-
vilainen-Julkunen 2009, 49-50.)

Laadullinen tutkimus on merkityksellinen tutkimusmenetelma hoitotieteelle ja -tyodlle. Laa-
dullinen tutkimus korostaa hoitotieteissa asiakas- ja potilaslahtoisyytta. Eri tavoin koottua
tietoa tarvitaan terveyden ja sairauden kokemuksista seka niiden merkityksista ihmisille.
Kaikkia hoitamisen ilmioita ei siis voi mitata maarallisesti eli kvantitatiivisesti, etenkin silloin
kun ilmion tutkimiseen tarvitaan ihmisten omia nakemyksia. (Kankkunen & Vehvilainen-Julku-
nen, 2009, 57.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta tiedonantajilta saatujen tietojen perusteella voi-
daan saada laadukasta, tieteellista, edustavaa ja yleistettavaa materiaalia. Laadullisessa tut-
kimuksessa onkin oleellista keskittya aineistojen laatuun maaran sijasta. Tosin myos laadulli-
sen tutkimuksen aineistot voivat olla suuria, mutta tama on tapauskohtaista. Laadullisessa
tutkimuksessa ei pyrita tilastolliseen yleistettavyyteen, mutta voidaan tavoitella teoreettista

yleistavyytta. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2009, 83-84.)
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Tutkimuksen perusjoukoksi on hyva valita henkilot, joilta oletettavasti saa eniten tietoa tut-
kittavasta aiheesta. Kun tutkimusjoukkoa valitaan, on otettava huomioon esimerkiksi kyky il-
maista itseaan, puheentuottamisen kyky ja kirjoitustaito. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85-86.)
Kun tutkija valitsee tietoisesti tutkittavaksi tietyt osallistujat, tapahtumat tai osiot aineistoksi
tutkimukseen, kutsutaan tata otoksen valintaa tarkoituksenmukaiseksi otannaksi. Kun tutkit-
tavat tietavat paljon tutkittavasta aiheesta seka heilla on aikaa paneutua haastatteluihin,
saadaan mahdollisimman laadukasta aineistoa. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2009, 84-
85.)

Tassa opinnaytetyossa asiakastyytyvaisyyskyselylomake lahetettiin tyoelaman yhteyshenkilon
kautta esitestaukseen kymmenelle omaiselle ja neljalle asiakkaalle tehtiin esitestaus opinnay-
tetyon tekijan toimesta haastattelemalla. Yhteyshenkilona toimi hoiva- ja kuntoutuspalvelui-
den ylihoitaja. Kaksi haastateltavaa valittiin palveluasunnoista ja toiset kaksi tehostetun pal-
velun yksikoista. Osastonhoitajat valitsivat asiakkaat ja omaiset sen mukaan, etta tutkitta-
vilta olisi mahdollisuus saada asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen kehittamiseen eniten tie-
toa. Omaisten ja asiakkaiden lomakkeet olivat sisalloltaan samanlaiset. Asiakkaiden lomak-
keissa oli kysymykset muotoiltu kuvaamaan asiakkaan itsensa mielipidetta asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavissa asioissa ja omaisten lomakkeissa kysymykset kuvaamaan omaisen nakokul-

maa.

4.1  Kyselytutkimus aineistonkeruun metodina

Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerata suuri tutkimusaineisto. Tutkittavilta voidaan kysya
monia asioita ja on mahdollisuus saada paljon vastaajia. Aineisto voidaan tallentaa ja analy-
soida nopeasti tietoteknisin keinoin. Tallaisessa tutkimuksessa kustannukset ja aikataulu pys-
tytaan usein arviomaan tarkasti. Kyselytutkimuksen heikkouksia ovat mm. vastaajien tieto ky-
syttavista aiheista, ovatko vastausvaihtoehdot onnistuneita vastaajien mielesta, kyselyyn vas-
tanneiden maara on pieni. Kyselytutkimuksia voidaan pitaa myos teoreettisesti vaatimatto-

mina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 190.)

Aineistoa voidaan kerata posti- ja verkkokyselylla tai kontrolloituina kyselyina. Postikyselyssa
tutkittaville lahetetaan lomake, he tayttavat lomakkeen ja lahettavat postitse takaisin tutkit-
tavalle. Etuina postikyselyssa on aineiston nopea saanti ja haittana kato eli vastaamattomuus.
Tietylle erityisryhmalle lahetetty kysely, joka on tarkea heille aihealueeltaan, antaa todenna-
koisesti suuremman vastausprosentin, kuin suurelle yleisolle eli valikoimattomalle joukolle la-

hetetty kysely. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 191.)

Kontrolloidun kyselyn muoto informoitu kysely, tarkoittaa tiedonkeruumuotoa, jossa tutkija
jakaa kyselylomakkeet henkilokohtaisesti esimerkiksi kouluihin tai tyopaikoille. Kyselyita ja-
kaessaan tutkija kertoo tutkimuksen tarkoituksesta, vastaa kysymyksiin ja kertoo kyselysta.

Vastaajat voivat palauttaa kyselyn sovitusti joko postitse tai sovittuun paikkaan. Toinen
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kontrolloidun kyselyn muoto on henkilokohtaisesti tarkistettu kysely, joka tarkoittaa sita, etta
tutkija lahettaa lomakkeet postitse, mutta noutaa ne itse ilmoittamanaan aikana. Lomak-
keilla voidaan kerata tietoa esimerkiksi arvoista, asenteista ja uskomuksista. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2007, 191-192.)

4.1.1  Kyselylomakkeen laatiminen

Tassa opinnaytetyossa kehitettiin kirjallisuuteen pohjautuen, Karjalainen & Krohnbergin
(2012) vuodeosastoille luotujen lomakkeiden vaikuttein palveluasumisyksikoiden tarpeita vas-
taava asiakastyytyvaisyyskyselylomake. Vuodeosastoille luotujen kyselylomakkeiden tekemi-
sessa kaytettiin benchmarkingia, sisallonanalyysia ja juurruttamista. Tyoyhteiso oli tiiviisti
mukana kehityksessa ja kyselylomakkeista tehtiin myos esi- eli pilottitutkimus. Teoriapohja
koostui avainsanoista potilastyytyvaisyys, asiakas, potilas, potilaan oikeudet, hoidon laatu,

asiakastyytyvaisyys, terveyskeskus ja eettisyys. (Karjalainen & Krohnberg 2012.)

Asumispalveluyksikoihin asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta laadittaessa otettiin huomioon

eroavaisuus vuodeosastojen ja asumispalveluyksikoiden valilla. Asumispalveluyksikot ovat asi-
akkaiden koteja, kun taas terveyskeskuksen vuodeosastoilla potilaat ovat hoitojaksoilla. Kar-
jalainen & Krohnbergin (2012) opinnayteyon mukaan vuodeosastoilla hoidetaan yha enemman

lyhytaikaisia potilaita ja tulevaisuudessa viela enemman.

Kyselytutkimuksen julkisivua kutsutaan saatekirjeeksi. Se sisaltaa tiedon mista tutkimus ker-
too, kuka sen suorittaa, tutkimuksen perustiedot, miten vastaajat on valittu ja mihin tuloksia
kaytetaan. Saatekirjeen perusteella vastaaja voi hylata tai motivoitua kyselyyn vastaamiseen.
Vaikka lomake olisi kuinka hyva, mutta saatekirje epamaarainen voi vastaaja jattaa taman
vuoksi vastaamatta. Saatekirjeella voi siis herattaa vastaajan kiinnostuksen kyselya kohtaan,
vaikka eniten vastaamismotivaatioon yleensa vaikuttaa mielenkiinto itse kyselyn aiheeseen.
(Vehkalahti 2014, 47-48.)

Tassa opinnaytetyossa luotiin esitutkimuksen saatekirje (Liite 1) tutkimusmenetelmallisten
ohjeiden mukaisesti. Saatekirje toimitettiin yhteyshenkilon toimesta niiden yksikoiden osas-
tonhoitajille, joissa esitutkimus suoritettiin. Osastonhoitajien kautta saatekirje toimitettiin

kyselyyn osallistuville asiakkaille ja omaisille.

Kysymyksia muotoiltaessa kaytetaan yleensa kolmea eri muotoa eli avoimet kysymykset, mo-
nivalintakysymykset ja asteikot. Avoimissa kysymyksissa esitetaan vain kysymys ja kysymyksen
vastaukselle on jatetty tyhja tila. Monivalintakysymyksissa tutkija laatii numeroidun vastaus-
vaihtoehdon tai-ehdot kysymyksille. On todettu, etta oikean vastausvaihtoehdon rastittami-
nen on vastaajille helpompaa kuin ympyroiminen. Asteikko eli skaala tarkoittaa kysymysmuo-
toa, jossa vastaaja valitsee esitetyn kysymyksen perusteella, kuinka paljon samaa tai eri-

mielta han vaittaman kanssa on. Tallainen asteikko on Likertin asteikko. Likertin asteikkoa
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kaytetaan yleensa 5- tai 7-portaisesti. Likertin asteikon vastaukset voivat muodostaa laskevan

tai nousevan skaalan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 193-195.)

Karjalainen & Krohnbergin asiakaspalautelomakkeissa (2012) kohdissa 1-3 on kysytty osasto,
jota palaute koskee, lomakkeen tayttaja ja hoitojakson pituus eri vaihtoehdoin, vastausvaih-
toehdot rastittaen. Koska tassa opinnaytetyossa on kyse asiakkaista, jotka asuvat asumispal-
veluyksikoissa on asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeisiin (Liitteet 4 & 5) luotu kohdat: 1 yksikko

jota, palaute koskee avoimena kysymyksena ja 2 lomakkeen tayttaja rastitusvaihtoehdoin.

Kyselytutkimuksessa mittari tarkoittaa vaitteiden ja kysymysten kokoelmaa, jolla on tarkoitus
mitata esimerkiksi arvoja ja asenteita. Tutkimuksessa mittareita voidaan luoda joko itse tai
soveltaa jo valmiita mittareita. Valmiiden mittareiden kaytossa tulee huomioida se, etteivat
ne valttamatta sovellu toiseen yhteyteen. On myos huomattava, etta mitattavat ilmiot muut-

tuvat ajan kanssa ja voivat ilmeta toisessa ymparistossa eri lailla. (Vehkalahti 2014, 12.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan Wong-Baker FACES tyyppista asteikkoa omaisille ja asiak-
kaille tarkoitetussa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeissa. Asteikkoa kaytetaan lomakkeiden
kysymyskohdassa 3. Asteikkoa on kaytetty tyypillisesti lasten kivun arviointiin. Wong-Baker
FACES asteikossa kaytetaan kasvoja, jotka kuvaavat tunnetiloja. Kasvojen tukena kaytetaan
numeraalista asteikkoa 0-5. 0 ja hymyilevat kasvot kuvaavat kivutonta olotilaa, kun taas 5 ja
surulliset kasvot kuvaavat voimakasta kipua. (McCaffery 2002.) Tassa tyossa asteikkoa kayte-
taan niin, etta numero 1 ja surulliset kasvot kuvaavat asiakkaan tai omaisen olevan erimielta
asiasta ja numero 4 hymyilevat kasvot kuvaavat vastaajan olevan taysin samaa mielta asiasta.
Numero 5 kuvaa tadssa opinnaytetyossa vastausta: “en osaa sanoa’ ja kuvana on kysymys-
merkki. Karjalainen & Krohnbergin kehittamissa lomakkeissa (2012) on kaytetty nhumeraalista
asteikkoa samalla tavalla kuin tassa tyossa. Yhtenevaisyyden kannalta Wong-Baker FACES as-
teikkoa on muokattu tahan tyohon sopivaksi. Wong-Baker FACES asteikko tukee vastaajien

vastausmahdollisuutta kasvojen ilmeiden tuella (Liitteet 4 & 5).

Kyselylomakkeen laadinnassa tulee huomioida kysymyksien rajaus, selvyys, kysymysten pituus,
kaksoismerkitysten valttaminen, maara ja jarjestys. Sanojen valinnassa tulee huomiota kiin-
nittaa siihen, ettei kayta esimerkiksi ammattikielta ja etteivat kysymykset ole johdattelevia.
Jos lomakkeessa on vaihtoehtona “ei mielipidetta " useat vastaajat valitsevat sen vaihtoeh-
don. On todettu, etta useat kyselyyn vastaajat vastaavat, vaikkei heilla olisikaan kantaa asi-
aan. Rajatut eli spesifiset kysymykset ovat tarkempia ja parempia kuin yleisella tasolla esite-
tyt kysymykset. Tulkinnan mahdollisuus on pienempi rajatuissa kysymyksissa. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2007, 197-198.)

Kysymyksien selvyydessa tulee huomiota kiinnittaa siihen, etta asetetut kysymykset merkitse-
vat kaikille vastaajille samaa. Kun kysymysten pituutta mietitaan, lyhyiden kysymysten on to-

dettu olevan helpommin ymmarrettavia kuin pitkien. Kysymyksia, joissa on kaksoismerkitys,
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on hyva valttaa. Niinpa onkin hyva kysya kerrallaan vain yhta asiaa. Lomakkeen alkuun on
hyva laittaa yleisimmat kysymykset ja loppuun spesifiset. Myos helposti vastattavat kysymyk-
set sijoitetaan paasaantoisesti lomakkeen alkuun. Alkuun sijoitetaan yleensa myoskin kysy-
mykset sukupuolesta, siviilisaadysta ja iasta. Kun kysymykset on koottu yhteen, on hyva tar-
kistaa kuinka pitka kyselysta tuli. Lomakkeen esitutkimus eli pilottitutkimus on valttamaton.
Nain voidaan varmistaa kysymysten muoto ja ymmarrys varsinaista lomaketta varten. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2007, 197-199.)

Tassa opinnaytetyossa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden kohdassa 3 on kehitetty kysymyk-
set teoriatiedon ja Karjalainen & Krohnbergin (2012) kehittamien lomakkeiden pohjalta. Kar-
jalainen & Krohnbergin (2012) lomakkeissa vastaava kohta on numeroitu 4:ksi ja tahan koh-
taan on luotu yhteensa 17 monivalintakysymysta seka lomakkeet ovat kooltaan A4, kaksipuo-
leinen. Asumispalveluyksikoihin kehitetyissa lomakkeissa kohdassa 3 on viisi monivalintakysy-
mysta, joista yhdessa kysymyksessa on viisi vastattavaa kohtaa (Liitteet 4 & 5). Tassa kehitta-
mistyossa on myos tilaajan toiveesta mietitty lomakkeiden pituutta. Lomakkeet ovat kooltaan
A4 ja yksipuoleisia. Taulukossa 1 on asumispalveluyksikoihin luodut kysymykset ja terveyskes-
kuksen vuodeosastoille tehdyt kysymykset vierekkain, karkeasti jaoteltuina toisiaan vastaa-
vuuden mukaan. Taulukossa kaydaan lapi vain asiakkaille suunnatut kysymykset. Omaisten ky-

symykset ovat vastaavia kuin asiakkaiden, mutta ne on asetettu kuvaamaan asioita omaisten

nakokulmasta.
Asumispalveluyksikko, kysymykset Terveyskeskuksen vuodeosastot, kysymykset
(Karjalainen & Krohnberg 2012)
Olen tyytyvainen saamaani hoitoon. Minua kohdeltiin tasa-arvoisesti.
(kaikki koettu vaikuttaa tdhdn) Saamani hoito oli ammattitaitoista.
Mielipidettani kuunnellaan hoitooni liitty- Olen saanut vaikuttaa hoitooni.
vissa asioissa. Tarpeeni ja toiveeni otettiin huomioon.

Olen saanut riittavasti ymmarrettavaa tietoa
hoitoani koskevista asioista.

Koen oloni turvalliseksi hoitoyksikossani. Koin oloni turvalliseksi.

Osaston ilmapiiri oli kiireeton ja rauhallinen.
En tuntenut oloani kiusaantuneeksi tai no-
loksi hoitojaksoni aikana.

Henkilokunnalla on riittavasti aikaa minulle. | Henkilokunnalla oli riittavasti aikaa minulle.
Saamani hoito oli yksilollista.

Henkilokuntaa oli helppo lahestya.

Koen saavani riittavasti tarvitsemaani apua: | Sain riittavasti maittavaa ruokaa.
-peseytymisessa & pukeutumisessa Sain yllapitaa/edistaa liikunta ja toimintaky-
-wc-toiminnoissa kyani.

-ruokailussa

-ulkoilussa

-fyysista toimintakykya yllapitavissa toimin-
noissa

Olin tervetullut vuodeosastolle.
Hoitotoimenpiteissa minua kohdeltiin lempe-
asti.

Osasto oli siisti ja viihtyisa.

Tulisin osastolle uudelleen hoitoon.
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Taulukko 1: Asumispalveluyksikoiden ja vuodeosastojen kysymykset

Ensimmainen kysymys lomakkeen kohdassa 3: ”Olen tyytyvainen saamaani hoitoon.” Tama ky-
symys kuvaa kokonaisvaltaista kokemusta asiakastyytyvaisyydesta, asiakkaan kokemasta pal-
velusta ja hoidosta. Teoriapohjassa on maaritelty asiakastyytyvaisyytta (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 241), hyvaa hoitoa (Suomen Kuntaliitto 2011) ja palvelua (STM & Suomen Kunta-
liitto 2013) seka itsemaaraamisoikeutta (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992), jo-
hon tama laaja kysymys pohjautuu. Karjalainen & Krohnbergin (2012) lomakkeessa vuodeosas-

toille ei taysin vastaavaa kysymysta ole.

Toinen kysymys: ”Mielipidettani kuunnellaan hoitooni liittyvissa asioissa.” Tassa kysymyksessa
korostuu teoriapohjan maaritelmat osallisuudesta ja sen tarkeasta merkityksesta iakkaiden
yksilollisessa hoidossa (STM & Suomen Kuntaliitto 2013). Karjalainen & Krohnbergin (2012) lo-
makkeessa osallisuutta on kuvattu mm. kysymyksilla: ”Olen saanut vaikuttaa hoitooni, tar-

peeni ja toiveeni otettiin huomioon.”

Kolmas kysymys koskee turvallisuutta. Kysymys: ”Koen oloni turvalliseksi hoitoyksikossani”,
pohjautuu teoriamaaritelmaan iakkaasta (Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemi-
sesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012) asumispalveluyksikon asiak-
kaasta. Tama muodostuu siita, minkalainen kokemus turvallisuudesta on asiakkaalla asuessaan
palveluasunnossa (STM & Suomen Kuntaliitto 2013) tai tehostetussa palveluasumisen yksikossa
(Sitra 2011), kun toimintakyky on heikentynyt (Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tuke-
misesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012). Karjalainen & Krohnbergin

(2012) lomakkeesta loytyy vastaava kysymys turvallisuudesta.

Neljas kysymys: ”Henkilokunnalla on riittavasti aikaa minulle.” Teoreettisen tietopohjan mu-
kaan vanhusten kokemus hoitajan kayttamasta ajan sisallosta vaikuttaa laadun kokemukseen
enemman kuin ajan varsinainen pituus (Rasanen 2017). Tama kysymys onkin tarkea silloin kun
mietitaan iakkaan kokemusta siita, kuinka hanet yksilona huomioidaan ja kuinka hanta koh-
dellaan. Nain saadaan nakemysta hoitotyon laadusta, asiakkaan nakokulmasta (Suomen Kunta-
liitto 2011). Myos tasta kysymyksesta loytyy vastaava Karjalaisen & Krohnbergin (2012) kehit-

tamasta lomakkeesta.

Viides kysymys: ”Koen saavani riittavasti tarvitsemaani apua: peseytymisessa & pukeutumi-
sessa, wc-toiminnoissa, ruokailussa, ulkoilussa ja fyysista toimintakykya yllapitavissa toimin-
noissa.” Taman kysymyksen teoreettinen tietopohja perustuu asumispalveluyksikoiden iakkai-
den asiakkaiden kokemukseen avun tarpeesta paivittaisissa toimissa ja tata kautta kokemuk-
seen hyvasta hoidosta seka asiakastyytyvaisyydesta (THL 2016). Kysymys on luotu kirjallisuu-

teen perustuen, eika vuodeosastojen lomakkeesta loydy vastaavaa.
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Tassa opinnaytetyossa kohta 4 on avoin kysymys: ”"Mita muuta palautetta haluaisitte antaa?”
ja kyselylomake paattyy. Karjalainen & Krohnbergin (2012) lomakkeessa on kohta 5 kouluarvo-
sanoin arvioitava monivalintakysymys koskien eriammattiryhmien toimintaa. Kohta 6 on tassa

tyossa kohtaa 4 vastaava avoin kysymys palautteen annosta ja kysely paattyy.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta kehitettaessa on otettu huomioon, etta tyoelamanyhteys-
henkilon mukaan paperilomakkeiden kaytto on kohderyhman kohdalla suositumpaa. Nain ollen
lomakkeet luodaan ensisijaisesti paperiversioina kaytettaviksi. Tilaajan mukaan lomakkeet tu-
levat myos sahkoiseen muotoon heidan toimestaan. Lomakkeita kaytetaan jatkossa kerran

vuodessa tapahtuvaan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Lomakkeet ovat kuitenkin ympari-

vuoden saatavilla ja asiakkaiden seka omaisten kaytettavissa.

Omaisille suunnatun asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen kanssa toimitettiin esitestauksen yh-
teydessa heille myos erillinen arviointilomake. Tassa lomakkeessa omaiset saivat kertoa mieli-
piteensa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeesta ja ilmaista mahdolliset kehittamistoiveet. Lo-
makkeen alussa olivat suppeat monivalintakysymykset ja lopussa kolme avointa kysymysta
(Liite 3).

4.2 Haastattelu aineistonkeruun metodina

Haastattelu tarkoittaa tiedonkeruumenetelmana sita, etta tutkimusaineisto kerataan suoran
kielellisen vuorovaikutuksen kautta tutkittavalta. Haastattelu on laadullisen tutkimuksen tie-
donkeruun paamenetelma. Syita miksi haastattelu valitaan tiedonkeruumenetelmaksi voivat
olla esimerkiksi tutkimuksen aiheen arkuus ja vaikeus, halu syventaa saatavia tietoja peruste-
luja pyytaen seka halu antaa vastaajalle mahdollisuus itseaan koskevien asioiden esille tuomi-
seen vapaasti. Tutkimushaastattelu on systemaattinen tiedonkeruun muoto, jolla on tavoit-
teita ja jonka avulla pyritaan hankkimaan mahdollisemman luotettavaa tietoa. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2007, 199-200,203.)

Tutkimushaastatteluja voidaan luokitella monella tavalla ja eri kriteereilla. Haastattelumene-
telmia voidaan luokitella strukturoinnin mukaan eli haastattelut toteutetaan strukturoituna,
teemahaastatteluina tai avoimina haastatteluina. Toinen luokittelun muoto on osallistuvien
lukumaaran mukaan luokittelu eli yksilo-, pari- tai ryhmahaastattelu. (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2009, 95.)

Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu tarkoittaa sita, etta haastattelua varten on
luotu valmis lomake, jossa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kysymykset esitetaan samassa jar-
jestyksessa ja samanlaisina tutkittaville. Lomakehaastattelun ja kyselytutkimuksen kysymys-
ten muoto on samanlainen. Haastattelija ei pysty itse vaikuttamaan tuloksiin omalla toimin-
nallaan tai mielipiteillaan, koska kysymykset pohjautuvat teoreettiseen tietoon. (Kankkunen
& Vehvilainen-Julkunen 2009, 96.)
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Puolistrukturoidussa haastattelussa eli teemahaastattelussa haastattelija laatii valmiit keskus-
telun aihepiirit tai teemat. Teemahaastatteluun liittyy vapauksia, vaikka haastattelun keskei-
set asiat sovitaan. Haastattelutilanteessa kysymyksiin voi tulla tasmennyksia ja kysymysjarjes-
tys voi vaihtua. lhmisten tulkinnat ja merkitykset asioista korostuvat tallaisessa haastattelu-
tyypissa. Teemahaastattelu on kuitenkin vastauksien etsimista tutkimustehtavan mukaisesti.
Teemahaastattelu on suosittu tiedonkeruunmuoto hoitotieteissa. (Kankkunen & Vehvilainen-
Julkunen 2009, 97.)

Avoin eli strukturoimaton haastattelu tarkoittaa sita, etta kysymykset ovat avoimia, mutta
tutkimuksen kohteena oleva ilmio on maaritelty. Tutkijan tehtavana on antaa haastateltavan
puhua, mutta rajattava samalla keskustelua. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2009, 97.)
Haastattelijan on haastattelun aikana selvitettava tutkittavan mielipiteita, ajatuksia, kasityk-
sia ja tunteita keskustelun lomassa. Avoin haastattelu onkin melkein kuin keskustelua. Tallai-
sessa haastattelutyypissa tutkija haastattelee toistuvasti tutkittavia. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2007, 204.)

Tassa opinnaytetyossa neljan asiakkaan haastattelut suoritettiin teemahaastatteluina. Asia-
kastyytyvaisyyskyselylomakkeen lapikaymisen jalkeen haastattelu suoritettiin opinnaytetyon
tekijan toimesta, siihen luodun lomakkeen turvin. Haastattelulomakkeessa oli 5 keskustelua
johtavaa kysymysta (Liite 2). Kysymykset oli luotu niin, etta haastateltavilta saataisiin mah-
dollisimman paljon tietoa itse asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen toimivuudesta. Kysymykset
koskivat lomakkeen pituutta, arviointiasteikon selkeytta, ymmarrettavyytta ja sita onko ky-
sely helposti taytettava. Haastatteluun sisaltyi myos kysymykset: ”"Puuttuiko kyselysta jotain

oleellista?” seka ”Mita muuta palautetta haluaisit antaa?”

4.3  Aineiston analyysi

Aineistonkeruun perusmenetelmia ovat havainnointi, dokumenttien kaytto, haastattelu ja ky-
sely (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 187). Kyselytutkimuksessa kysymyksia esitetaan ky-
selylomakkeen muodossa vastaajille. Kyselylomakkeen ja haastattelulomakkeen ero on se,
etta haastattelussa haastattelija esittaa kysymykset suoraan vastaajalle, mutta kyselylomak-
keen on toimittava ilman haastattelijaa. (Vehkalahti 2014, 11.) Havainnoinnilla tarkoitetaan
sita, etta tarkkaillaan toimivatko tutkittavat oikeasti, niin kuin kertovat. Havainnoimalla voi-
daan saada heti tietoa, ryhmien, yksiloiden seka organisaatioiden toimintatavoista ja kayttay-
tymisesta. Jos aineiston keruun menetelmana kaytetaan dokumentteja, voivat dokumentit
olla esimerkiksi paivakirjoja, kirjeita, muistelmia, virallisia dokumentteja tai omaelamanker-
toja. Tutkimuksessa, jossa kaytetaan dokumentteja, pyritaan toimijoiden ymmarrykseen hei-
dan itsensa tuottamien kertomusten, muistelujen ja tarinoiden perusteella. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2007, 207-208, 212.)
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Tutkimusaineiston keraamisen jalkeen alkaa aineiston tulkinta, analyysi ja johtopaatosten te-
keminen. Keratyn aineiston kasittely on tutkimuksen ydinasia. Tahan vaiheeseen tutkimuk-
sessa on tahdatty alusta saakka. Aineiston kasitteleminen ja analysointi tulee aloittaa mah-
dollisimman nopeasti sen jalkeen, kun aineisto on keratty. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 216-219.)

Laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelma on sisallonanalyysi (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2009, 133). Sisallonanalyysi tarkoittaa pyrkimysta dokumenttien sisallon sanalli-

seen kuvaukseen (Tuomi & Sarajarvi 2013, 103).

Litterointi tarkoittaa tallenteiden sanatarkkaa puhtaaksi kirjoittamista. Litteroida voidaan
koko aineisto tai perustellen valikoitu aineisto. Yksiselitteisia ohjeita tarkkuuteen ei ole.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 217.)

Tassa opinnaytetyossa litteroitiin nauhoitetut haastattelut. Haastattelujen vastaukset pelkis-
tettiin ja etsittiin vastauksia teemahaastattelurungon kysymyksiin. Havainnot haastatteluja
tehtaessa vaikuttivat lopullisten lomakkeiden kirjoitusasuun. Omaisilta tulleista lomakkeista
etsittiin yhtenevaisyyksia. Kaikki omaisten palautelomakkeiden vastaukset huomioitiin ja luo-
tiin taulukko kuvaamaan niita (Taulukko 2). Lopulliset korjaukset lomakkeisiin tehtiin haastat-

teluissa ja lomakekyselyissa nousseiden kehittamiskohteiden perusteella.

5 Kehittamistoiminnan tulokset

Haastattelut toteutuivat niin, etta kaksi haastattelua tehtiin palveluasuntojen asiakkaille ja
kaksi haastattelua tehostetun palvelun asiakkaille. Haastattelun pohjana oli haastatteluja
varten luotu teemahaastattelulomake (Liite 2). Ennen haastattelua kysymykset kaytiin haas-
tattelijan toimesta lapi lukien jokaisen haastateltavan kohdalla. Kukaan haastatelluista ei

tayttanyt varsinaista lomaketta. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.

Ensimmainen kysymys: ”"Onko kysely mielestasi sopivan pituinen?”, kaikki vastaajat olivat sita
mielta, etta lomake on sopivan pituinen. Toinen kysymys: ”"Onko arviointiasteikko selkea?”,
vastauksista 3/4 oli sita mielta, etta on. Yksi vastaaja ei osannut sanoa nakovamman vuoksi ja
toinen vastaaja kysyi, mita tarkoittaa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa kohta 5, joka on
kuvattu kysymysmerkilla (Liite 4). Kolmas kysymys: ”Onko kysely mielestasi ymmarrettava ja
helposti taytettava?”, 3/4 vastasi kylla ja yksi ei vastannut kysymykseen lainkaan. Neljas ky-
symys: ”Puuttuuko kyselysta mielestasi jotain oleellista?”, vastaajista yksi vastasi, ettei
puutu. Kolme vastaajaa kertoi mita parannettavaa asumispalveluyksikossa olisi: yksi toivoi li-
saa lampoa huoneeseen, toinen toivoi, etta henkilokunnalla olisi enemman aikaa hanelle ja
kolmas toivoi lisaa viriketoimintaa. Viidenteen kysymykseen: ”Mita muuta palautetta haluaisit

antaa?”, yksi vastaajista toivoi saavansa paattaa siita, mita ruokaa syo ja toinen vastaajista
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pohti, olisiko lomakkeen hoitoyksikko sanan sijasta parempi kayttaa asumispalveluyksikko ter-
mia. Kahdella vastaajista ei ollut muuta palautetta annettavana. Kaikilla vastaajista oli vai-

keuksia lukea kyselylomakkeen kysymyksien teksteja.

Lomakkeet lahetettiin kymmenelle omaiselle ja vastauksia tuli kymmenen. Kaikkien omaisten
laheiset olivat asiakkaina tehostetun palveluasumisen yksikoissa. Kaikki vastaajat olivat vas-
tanneet varsinaiseen asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen seka mukana olleeseen palau-
telomakkeeseen. ltse asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen (Liite 5) kaksi vastaajaa oli teh-
nyt korjauksen kirjoitusvirheeseen. Seuraavassa taulukossa on avattu omaisten palautelomak-

keiden vastaukset.

1. Kyselyoli :

-sopivan pituinen 10/10 vastaajaa oli samaa mielta
-helposti taytettava 6/10 vastaajaa oli samaa mielta
-ymmarrettava 5/10 vastaajaa oli samaa mielta
2. Onko arviointiasteikko mielestasi - 5 vastaajista toivoi selvennysta, as-
selkeis? teikon kohtaan 5, joka on kuvattu
: kysymysmerkilla.

- 4:nvastaajan mielesta lomake oli
selkea.

- 1:nvastaajan mielesta asteikon
kohta 3 oli epaselva.

3. Puuttuiko lomakkeesta jotain oleel- - 2 ei vastannut kysymykseen.

i ?
lista? - 6:n mielesta lomakkeessa on kaikki

oleellinen

- 1:nvastaajan mielesta lomakkeen
kohdassa 4 voisi olla enemman tilaa
kirjoittaa.

- 1 vastaaja ei osannut sanoa.

4, Mita muuta palautetta haluaisitte - 6 ei vastannut kysymykseen.

?

antaal - 3 vastaajaa halusi kiittaa henkilo-
kuntaa hyvasta tyosta.

- 1:nvastaajan mielesta siivous on
karsinyt, koska henkilokuntaa on
liian vahan.
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Taulukko 2: Omaisten lomakevastaukset

Lomake- ja haastatteluvastausten perusteella asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden asiasi-
salto oli ymmarrettavaa ja vastasi kohderyhman tarpeita. Asiasisaltoa ei ollut tarpeen muut-
taa. Asiakkaiden vastatessa kysymyksiin, nousi esille kysymyskohtien vaikealukuisuus, joten
tekstia lihavoitiin. Kirjoitusvirhe kohdassa ”fyysista toimintakykya yllapitavissa toimissa” kor-

jattiin asiakkaiden ja omaisten lomakkeista.

Asiakkaalta tullut palaute haastattelussa liittyen hoitoyksikko termiin, vaikutti siihen etta,
termi vaihdettiin asumispalveluyksikoksi. Ensimmaisessa omaisten lomakeversiossa (Liite 5)
kohta 2, lomakkeen tayttaja, oli jaanyt vastaavaksi kuin kohta 2 asiakkaiden lomakkeessa
(Liite 4). Tama muokattiin omaisten lomakkeeseen kuvaamaan paremmin sita, kuka vastaaja
on. Suurin muutos lomakkeisiin tuli Wong-Baker FACES tyylisen asteikon kasvoihin ja kysymys-
merkki kohtaan. Lopulliseen versioon laitettiin varit helpottamaan vastausvaihtoehtojen ym-
marrysta niin, etta vihrean savyt kuvaavat hymyilevia kasvoja ja punaisen savyt surullisia kas-

voja. Kysymysmerkki kohta eli ”en osaa sanoa” varjattiin keltaiseksi (Liitteet 6 & 7).

6  Tutkimuksen eettisyys

Kysymykset hyvan ja pahan, seka oikean ja vaaran suhteesta ovat etiikan peruskysymyksia.
Kun tutkimus on eettisesti hyva, edellyttaa se tutkimusta tehtaessa hyvaa tieteellista kaytan-
toa. Tutkimuksen lahtokohtana tulee pitaa ihmisarvon kunnioittamista. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 23-25.)

Tutkimuseettinen neuvottelukunta on laatinut eettiset ohjeet, joita kaikissa tutkimuksissa tu-
lisi noudattaa. Ihmistieteiden tutkimuksissa eettiset periaatteet on jaettu kolmeen paaaluee-
seen: tutkittavan itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiseen, vahingon valttamiseen seka yksi-

tyisyyteen ja tietosuojaan. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Tutkimuslupa tassa kehittamistyossa saatiin tyoelaman yhteyshenkilon kautta niin, etta ha-
nelle lahetettiin opettajan hyvaksyma Laurean tutkimuslupapohjalle taytetty hakemus, jossa
oli liitteena hyvaksytty opinnaytetyon suunnitelma. Kun tutkimuslupa oli saatu, lahetettiin
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet saatekirjeen (Liite 1) kanssa asumispalveluyksikoihin etu-

kateen tyoelaman yhteyshenkilon valityksella.

Vapaaehtoisuuden varmistaminen tutkimukseen osallistujilta on tarkeaa etenkin laitosolosuh-
teissa. Tutkimuksesta tulee antaa riittavasti tietoa tutkittaville. Tiedottamiseen tulee kuulua
mm. aihe, tutkijan tiedot, aineistonkeruun muoto, kayttotarkoitus ja tieto siita, etta osallis-
tuminen on vapaaehtoista. Vuorovaikutustilanteissa tulee tutkittavien ihmisarvoa kunnioittaa

ja suhtautua heihin kohteliaasti. Aineistojen keruuseen, kasittelyyn ja tuloksien julkaisuun
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liitetaan tarkeimpana yksityisyyden suojan muotona tietosuoja. Laadullisessa tutkimuksessa
tuleekin miettia tunnistamisen nakokulmasta, mita tunnisteita esimerkiksi ika, asuinpaikka ja
ammatti, tutkimuksessa mainitaan ja kuinka suorasti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2012.)

Esitutkimuksen saatekirjeessa (Liite 1) mainittiin, ettei omalla nimella tarvitse vastata. Sama
saatekirje toimitettiin asiakkaille ja omaisille osastonhoitajien kautta. Esitutkimuksen lomak-
keet omaisille eli asiakastyytyvaisyyskysely ja palautelomake toimitettiin my0os osastonhoita-
jan kautta. Omaiset tayttivat lomakkeet itse ja toimittivat ne osastonhoitajan kautta opin-

naytetyon tekijalle postitse. Lomakkeissa ei ollut vastaajien nimia. Omaisilla oli mahdollisuus

olla vastaamatta, mutta kaikki kymmenen vastasi lomakkeisiin.

Osastonhoitajat valitsivat yksikoista haastateltavat asiakkaat ja haastattelut suoritettiin opin-
naytetyon tekijan toimesta. Haastateltavia oli nelja ja kaikki nelja suostuivat haastatteluihin.
Haastatteluissa ei ollut mukana henkilokuntaa. Asumispalveluyksikoiden henkilokunta ohjasi
haastattelijan asiakkaiden luokse. Nain voidaan ajatella, etteivat asiakkaiden vastaukset vai-
kuta heidan saamansa hoidon ja palvelun laatuun. Haastateltavat esittaytyivat haastattelun
alussa omalla nimellaan. Haastatteluja tehtaessa korostettiin sita, etta litteroinnin jalkeen
nauhoitetut aineistot havitetaan ja henkiloiden yksityisyytta kunnioitetaan niin, ettei nimia
mainita missaan. Tassa tyossa tarkalla ialla tai sukupuolella ei ollut merkitysta, joten niita ei

ollut tarpeen selvittaa missaan vaiheessa.

Opinnaytetyota tehtaessa noudatettiin eettisia ohjeita ja pohdintaa tyoskentelyn joka vai-
heessa. Erityisesti esitutkimusta tehtaessa huomioitiin iakkaiden haavoittuvuus ja kunnioitet-

tiin heidan itsemaaraamisoikeuttaan.

Tutkimusta tehtaessa pyritaan siihen, ettei virheita tulisi. Vaikka pyritaan virheettomiin tutki-
mustuloksiin, niin tulosten luotettavuus on vaihtelevaa. Tutkimuksessa validius tarkoittaa
sita, kuinka tutkimusmenetelma tai mittari pystyy mittaamaan sita mita siina tutkimuksessa
on tarkoitus mitata. Reliaabelius taas tarkoittaa tutkimuksen tai mittauksen tulosten toistet-
tavuutta eli sita, etta nama antavat ei-sattumanvaraisia tuloksia. Laadullisessa tutkimuksessa
on tutkimuksen luotettavuuden kannalta tarkeaa tutkimuksen tarkka selostaminen joka tyo-
vaiheessa. Tutkimuksen luotettavuutta nostaa tarkkuus ja totuus aineiston keraamisessa. Tut-
kimuksen tuloksien tulkinnassa patee sama tarkkuuden ja totuuden periaate, kuin tutkimuk-

sen toteuttamisvaiheessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226-228)

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen tekovaiheessa pyrittiin kayttamaan mahdollisimman laa-
jasti teoriatietoa, jotta lomakkeista saatiin mahdollisimman kattavat, osastoille kehitetyt
asiakaspalautelomakkeet (Karjalainen & Krohnberg 2012) taustalla vaikuttaen. Esitutkimuksen

tuloksista saatiin tietoa lomakkeiden kehittamiskohteista ja korjauksia lopullisiin
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asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeisiin tehtiin naihin perustuen. Kaikki kehittamistyon vaiheet

pyrittiin kuvaamaan tarkasti tyon luotettavuutta ajatellen.

7  Pohdinta

Pohdinnassa tutkija miettii, kuinka onnistui ratkaisemaan muodostamansa ongelman, kuinka
tutkimus lisasi tietoa tutkittavasta aiheesta ja kuinka tutkimuksesta saatua tietoa voisi hyo-

dyntaa jatkossa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 257-258.)

Opinnaytetyon tavoite toteutui. Kehittamistyona saatiin luotua asumispalveluyksikoihin asia-

kastyytyvaisyyskyselylomakkeet asiakkaille ja omaisille.

Aikatauluhaasteita oli paljon opinnaytetyota tehtaessa, mutta tyon luotettavuus ei tasta kar-
sinyt missaan vaiheessa. Yhteistyo tyoelaman yhteyshenkilon kanssa sujui ongelmitta. Esitut-
kimuksen asiakkaiden haastattelut tehtiin sovitusti seka omaisten lomakevastaukset toimitet-

tiin viipymatta opinnaytetyontekijalle analysoitaviksi.

Haasteita lomakkeiden laatimiseen toi Karjalainen & Krohnbergin (2012) lomakkeiden huomi-
oiminen kehittamistyota tehdessa. Opinnaytetyontekija koki kehittamistyon aikana, etta olisi

ollut helpompi luoda kokonaan uudet lomakkeet.

Tyoelaman yhteyshenkilon toiveena oli kehittamistyon loppuvaiheessa, etta lomakkeet voitai-
siin ottaa kayttoon myos vuodeosastoille. Kun toive tasta tuli, oli aihe rajattu koskemaan vain
asumispalveluyksikoita ja kehittamistyo niin pitkalla, ettei tata toivetta voitu toteuttaa.
Tama voisikin olla mahdollinen jatkotutkimusehdotus. Lomakkeiden toimivuudesta voisi jat-
kossa myos tarkkailla sita, onko Wong-Baker FACES tyylinen asteikko nyt ymmarrettava, kun
vareilla on tuettu ilmeita. Itse lomakkeiden kaytosta voisi tutkia, onko niista saatu tieto aut-

tanut kehittamaan asumispalveluyksikoiden toimintaa Lohjan kaupungissa.
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Liite 1: Saatekirje

Saatekirje osastonhoitajille, asiakkaille ja
omaisille.

Hei.

Olen sairaanhoitajaopiskelija Laurea ammattikorkeakoulusta, Lohjan toimipis-
teesta. Teen opinnaytetyonani Lohjan kaupungin asumispalveluyksikoiden
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet asiakkaille ja omaisille. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn taustavaikuttajana on Karjalainen & Krohnbergin opinnaytetyossa
2012 ( Asiakaspalautelomakkeen kehittaminen vuodeosastoille, 2012) kehite-

tyt asiakastyytyvaisyyslomakkeet vuodeosastoille.

Lomakkeiden asiasisalto ja toimivuus esitestataan. Muutokset lomakkeisiin
tehdaan mahdollisten kehittamisehdotusten myota. Tarkoituksena on, etta
osastonhoitajat valitsevat kyselyyn osallistujat sen mukaan, kenelta olisi mah-

dollista saada asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen luomiseen eniten tietoa.

Kysely toteutetaan haastattelemalla 4 asiakasta niin, etta kaksi haastatelta-
vaa valitaan palveluasunnoista ja toiset kaksi tehostetun palvelun yksikoista.
Suoritan haastattelut sovitusti yksikoissa. 10:n omaista saa asiakastyytyvai-
syyslomakkeen itse taytettavaksi, arviointilomakkeen kanssa. Kyselyyn ei tar-
vitse vastata omalla nimella. Lomakkeet toimitetaan analysoitaviksi minulle
tyoelaman yhteyshenkilon kautta. Tavoitteenani on luoda teille uudet toimi-

vat asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet.

Kiitos yhteistyostanne.

Terveisin:
sairaanhoitajaopiskelija
Henna Lipsanen
Laurea-ammattikorkeakoulu
Vihdinkatu 1, 08100 Lohja



Liite 2: Teemahaastattelupohja, asiakkaat

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen arviointi

1. Onko kysely mielestasi sopivan pituinen?

27

2. Onko arviointiasteikko selkea?

3. Onko kysely mielestasi ymmarrettava ja helposti taytettava?




4. Puuttuuko kyselysta mielestasi jotain oleellista?
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5. Mita muuta palautetta haluaisit antaa?

Sairaanhoitaja opiskelija
Henna Lipsanen
Laurea-ammattikorkeakoulu
Laurea Lohja
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Liite 3: Palautelomake, omaiset

Palautelomake, omaiset

Rastittakaa kohdat, jotka mielestanne kuvaavat asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta.

1. Kysely oli:

sopivan pituinen
helposti taytettava
ymmarrettava

2. Onko arviointiasteikko mielestasi selkea?

3. Puuttuiko lomakkeesta jotain oleellista?

4. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa?

Kiitos antamastanne palautteesta!

Sairaanhoitaja opiskelija
Henna Lipsanen
Laurea-ammattikorkeakoulu
Laurea Lohja
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Liite 4: Asiakastyytyvaisyyskyselylomake, asiakkaat

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY ASUMISPALVELUYKSIKOIDEN ASIAKKAILLE
Lohjan kaupunki

1. Palaute koskee (yksikén nimi):

2. Lomakkeen tayttaja:
Asiakas I:l
Joku muu asiakkaan puolesta,

kuka?

3. Laittakaa rasti mielipidettanne vastaavaan kohtaan.

=

Olen tyytyvdinen saamaani hoitoon. | 2 | 3 | 4 | 5 |
Mielipidettani kuunnellaan hoitooni | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
liittyvissa asioissa.
Koen oloni turvalliseksi hoitoyksikdssani. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Henkilékunnalla on riittavasti aikaa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
minulle.
Koen saavani riittavasti tarvitsemaani
apua:
peseytymisessa & pukeutumisessa 1 2 3 4 5
wc-toiminnoissa 1 2 3 4 5
ruokailussa 1 2 3 4 5
ulkoilussa 1 2 3 4 5
fyysista toimintakykyja yllapitavissa 1 2 3 4 5

toiminnoissa

4. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa?

Kiitos vastauksestanne! Antamanne palaute on meille tdarkedd hoitotyon kehitta-

misen kannalta.
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Liite 5: Asiakastyytyvaisyyskyselylomake, omaiset
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY ASUMISPALVELUYKSIKOIDEN ASIAKKAIDEN OMAISILLE
Lohjan kaupunki

1. Palaute koskee (yksikdn nimi):

2. Lomakkeen tayttaja:
Asiakas l:|
Joku muu asiakkaan puolesta,

kuka?

3. Laittakaa rasti mielipidettanne vastaavaan kohtaan.

QLO®

Mielipidettani kuunnellaan omaiseni | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Olen tyytyvadinen omaiseni hoitoon. | 1 |

hoitoon liittyvissa asioissa.

Omaiseni kokee olonsa turvalliseksi

hoitoyksikossa. 1 2 3 4 5
Henkildkunnalla on riittdvasti aikaa 1 2 3 4 | 5 |
omaiselleni.

Koen omaiseni saavan riittavasti
tarvitsemaansa

apua:
peseytymisessa & pukeutumisessa 1 2 3 4 5
wc-toiminnoissa 1 2 3 4 5
ruokailussa 1 2 3 4 5
ulkoilussa 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

fyysista toimintakykyja yllapitavissa

toiminnoissa

4. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa?

Kiitos vastauksestanne! Antamanne palaute on meille tdrkeda hoitotyon kehittd-

misen kannalta.
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Liite 6: Asiakastyytyvaisyyskyselylomake asiakkaat, lopullinen versio

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYLOMAKE ASUMISPALVELUY KSIKOIDEN_ASIAKKAILLE
LOHJAN KAUPUNKI

1. Palaute koskee (yksikon nimi):

Asiakas
Joku muu asiakkaan puolesta,
kuka ?

3. Laittakaa rasti mielipidettanne vastaavaan kohtaan.
1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

Mielipidettani kuunnellaan hoitooni | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
liittyvissa asioissa.

Olen tyytyvainen saamaani hoitoon. |

Koen oloni turvalliseksi | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
asumispalveluyksikossa.

Henkilokunnalla on riittavastiaikaa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

minulle.

Koen saavani riittavasti tarvitsemaani

apua:
peseytymisessa ja pukeutumisesssa 1 2 3 4 5
wc-toiminnoissa 1 2 3 4 5
ruokailussa 1 2 3 4 5
ulkoilussa 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

fyysista toimintakykya yllapitavissa

toiminnoissa

4. Mita muuta palautetta haluatte antaa ?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!
Antamanne palaute on meille tarkeaa hoitotyon kehittamisen kannalta.
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Liite 7: Asiakastyytyvaisyyskyselylomake omaiset, lopullinen versio

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYLOMAKE ASUMISPALVELUY KSIKOIDEN_OMAISILLE
LOHJAN KAUPUNKI

1. Palaute koskee (yksikon nimi):

2. Lomakkeen tayttaja:

Asiakkaan omainen

Joku muu, kuka?

3. Laittakaa rasti mielipidettanne vastaavaan kohtaan.
1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

Mielipidettani kuunnellaan omaiseni | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Olen tyytyvdinen omaiseni hoitoon. |

hoitoon liittyvissa asioissa.

Omaiseni kokee olonsa turvalliseksi | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

asumispalveluyksikossa.

Henkilokunnalla on riittavasti aikaa | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

omaiselleni.

Koen omaiseni saavan riittavasti
tarvitsemaansa apua:

peseytymisessa ja pukeutumisesssa 1 2 3 4 5
wc-toiminnoissa 1 2 3 4 5
ruokailussa 1 2 3 4 5
ulkoilussa 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

fyysista toimintakykya yllapitavissa

toiminnoissa

4. Mita muuta palautetta haluatte antaa ?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!
Antamanne palaute on meille tarkeaa hoitotyon kehittamisen kannalta.



