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Opinnaytetyd toteutettiin yhteistydssa terapia- ja perhepalvelukeskus Kotoraitti
Oy:n edustajien eli yrityksen toimitusjohtajan ja Tampereen toimintayksikon johta-
jan kanssa. Yritys tilasi opinnéytety6n, jonka tuloksena syntyisi tyovaline asiakas-
palautteen hankkimiseksi. Yrityksen tavoitteena on hyodyntdd asiakaspalautetta
tyotoiminnan laadun arvioinnissa ja kehittdmisessa.

OpinnaytetyOon ensisijaisena tavoitteena oli laatia Kotoraitin kaytt6on asiakaspa-
lautelomake, jossa huomioitiin yrityksen toiveet. Asiakaspalautelomakkeen laadin-
nassa hyodynnettiin yrityksen omavalvontasuunnitelmaa ja asiakaspalautteen
hankintaan liittyvaa teoriatietoa seka aikaisempaa tutkimustietoa aiheesta. Opin-
naytetyo toteutettiin kehittAmistydna, joka eteni vaiheittain toiminnan suunnittelusta
toteutukseen ja edelleen arviointiin.

Yrityksen edustajien ehdotusten pohjalta asiakaspalautelomakkeeseen laadittiin
yhteensé neljd teemaa. Teemat olivat esitiedot, kokemus Kotoraitin palveluista,
palveluiden merkitys ja lomakkeen arviointi. Asiakaspalautelomakkeen viimeisessa
teemassa kysyttiin lomakkeen ulkoasuun, sisalt6on ja kehittdmiseen liittyvid kysy-
myksia. Siten laadittua asiakaspalautelomaketta arvioitiin Kotoraitin edustajien ja
asiakkaiden palautteiden perusteella. Opinnaytetydn tuotoksena syntyi asiakaspa-
lautelomake, jonka jatkokehittamiseksi yrityksen edustajat, asiakkaat ja opinnayte-
tyontekijat esittivat kehitysehdotuksia. Laadittu asiakaspalautelomake toimii pohja-
na lopullisen lomakkeen kehittamisessa.
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This thesis was carried out in cooperation with the representatives of the therapy
and family service center Kotoraitti Oy. The managing director of the company and
the leader of the functional unit from Tampere act as representatives. The
company ordered the thesis expecting as a result a tool to be created so that to
get customer feedback. The goal of the company is to utilize customer feedback
so that the quality of the work could be estimated and further developed.

The primary goal of the thesis was to draw up the form into use for Kotoraitti,
where it was taken into account the wishes of the company. In the compilation of
the customer feedback form it was utilised the company’s self-control plan, as well
as the theory information which is related to the acquisition of the customer
feedback and the earlier research information. The thesis was carried out as a
development work which proceeded from the planning of the operation to the
realisation and still to the evaluation.

Based on the proposals of the Kotoraitti’s representatives, the customer feedback
form was drawn up with a total of four themes. The themes were the preliminary
information, experience of services of Kotoraitti, the significance of services and
the evaluation of the form. Questions which are related to the layout, contents and
developing of the form were asked in the last theme of the form. Thus the form
that was drawn up was estimated on the basis of the representatives and
customers’ feedback. The output of thesis was to create a customer feedback
form. To develop the form further customers and representatives’ feedback was
obtained. The customer feedback form that has been drawn up serves as the base
in the developing of the final form.
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1 JOHDANTO

Asiakasta pidetddn saamansa palvelun laadun parhaimpana asiantuntijana (Outi-
nen, Haverinen, Maaniittu, Makela & Mantysaari 1996, 12). Asiakkailta saatua pa-
lautetta on tarked& hyddyntaa palveluntuottajan toiminnan arvioimisessa ja kehit-
tamisessa (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 23). Organisaatioiden
tulee siten kehittaa itselleen toimiva asiakaspalautejarjestelma, jonka avulla orga-
nisaatio tunnistaa toiminnassaan mahdollisia kehittamisen kohteita (Outinen &
Lindqvist 1999, 13).

Opinnaytetydomme on kehittamistyo, jonka tavoitteena oli luoda terapia- ja perhe-
palvelukeskus Kotoraitti Oy:n asiakkaille suunnattu asiakaspalautelomake. Opin-
naytetyossa kuvailemme kehittdmistydmme vaiheita toiminnan suunnittelusta to-
teutukseen ja edelleen arviointiin. Kehittdmistydbmme konkreettinen tuotos on asia-

kaspalautelomake, joka toimii osana yrityksen asiakaspalautejarjestelmaa.

Jo ennen lopullisen opinnéaytetydmme aiheen valintaa olimme molemmat kiinnos-
tuneita toteuttamaan opinnaytetyon, joka koskisi lastensuojelun kehittamista. Ha-
lusimme siten opinnaytetyota tehdessamme syventya sellaiseen sosiaalipalveluun,
joka oli meille ennestaan vieras, mutta meita kiinnostava. Halusimme myo6s tyém-
me liittyvan alan kehittdmiseen. Kiinnostuksemme herasikin nopeasti, kun kuulim-
me Kotoraitin esittdmasta opinnaytetyotilauksesta. Opinnaytetydtilauksen tarkoi-
tuksena oli kehittaa yritykselle toimiva tyévaline asiakaspalautteen kerddmiseksi.
Kotoraitti halusi saada asiakaspalautetta toiminnastaan, jotta yritys voisi kehittaa
palvelujaan asiakaslahtdisemmaksi.

Kotoraitissa asiakaspalautetta on keratty aikaisemminkin. Yrityksella ei ole kuiten-
kaan ollut sdanndéllisin valiajoin toistettavissa olevaa asiakaspalautteen keruume-
netelm&a, jonka avulla voitaisiin seurata Kotoraitin toiminnan kehitystéa asiakaspa-
lautteen perusteella. Yksi kehittdmistyémme haasteista oli laatia sellainen lomake,
jonka kysymysten avulla saataisiin palautetta niista asioista, joista yritys erityisesti

haluaa saada tietoa.

Asiakaspalautteen hankkiminen on téarke& osa palvelujen laadunarviointia ja yri-

tyksen toiminnan kehittamista. Tasta johtuen kasittelemme opinnaytetydémme teo-



riaosuudessa lastensuojelun laatua, organisaatioiden laadunhallintaa seka asia-
kaspalautteen hankintaa ja hyddyntamista. Tarkastelemme néaita aiheita paaosin
yrityksen toiminnan kehittémisen nakokulmasta. Kasittelemme kehittdmistyopro-
sessia tarkemmin kuvailevassa luvussa myo6s kehittamistoimintaa ja sen eri vaihei-
ta. Kuvailemme asiakaspalautelomakkeen laadintaa ja sen arvioinnin toteutumista
sekd kerromme kehittamistydbmme tuloksista ja johtopaatoksista. Opinnaytetytn
viimeisessa luvussa tarkastelemme ja pohdimme kehittamistydmme onnistumista

ja tavoitteiden saavuttamista.



2 KEHITTAMISTYON TAVOITTEET JA YHTEISTYOTAHO

Tassa luvussa kuvaamme kehittamistydmme tarvetta ja tavoitteita. Kuvailemme
my0s yhteisty6tahoamme terapia- ja perhepalvelukeskus Kotoraitti Oy:ta, yrityksen
henkilostoa seka asiakkaita.

2.1 KehittamistyOn tarve ja tavoitteet

Asiakaspalautteen hankkiminen on téarkea osa lastensuojelupalveluja tuottavan
yrityksen laadunhallintaa. Asiakaspalautteen avulla yritys saa asiakkailta tietoa
siitd, miten yrityksen laatutavoitteet on saavutettu. Asiakkailta saamansa palaut-
teen avulla yritys voi selvittdd ovatko palvelut vastanneet asiakkaiden tarpeisiin.
(Rousu & Holma 1999, 89, 94.) Terapia- ja perhepalvelukeskus Kotoraitti Oy tarjo-
si meille mahdollisuuden kehittdmistyéhon, jonka tuotoksena syntyisi yritykselle
toimiva tyOvaline asiakaspalautteen hankkimiseksi. Tuotoksestamme tulisi osa
yrityksen asiakaspalautejarjestelmaa ja siten myos osa Kotoraitin kehitteilla olevaa

laajempaa laatujarjestelmaa.

Taman kehittamistybn ensisijaisena tavoitteena on laatia asiakaspalautelomake
Kotoraitti Oy:lle. Asiakaspalautelomakkeen tarkoituksena on keratéa asiakaspa-
lautetta Kotoraitin palvelujen kayttajilta, jotta yritys voisi saada ajankohtaista tietoa
asiakastyytyvaisyydestdan. Kerattyd asiakaspalautetta voidaan hyddyntda tyos-
kentelyn arvioinnin ja kehittdmisen valineena. Asiakaspalautteesta ilmi tulleen tie-
don avulla Kotoraitti voi esitella toimintaansa ja palveluitaan yhteisty6tahoille seka
tuleville asiakkaille. Siten asiakaspalautelomaketta voidaan kayttdd tyovalineena
toiminnan laadukkuuden varmistamisessa seka palvelujen markkinoimisen edis-
tamisessa. Tavoitteenamme on laatia Kotoraitille toimiva asiakaspalautteen ke-
ruumenetelméd, joka on yrityksen tarpeisiin sopiva. Laadimme lomakkeen yhteis-
tyossa yrityksen edustajien kanssa, jotta yrityksen toive ja kehittamistydmme ta-
voitteet toteutuisivat.

Opinnaytetydssa kuvaamme koko kehittdmistyon prosessin vaiheita ja arvioimme
tydbmme onnistumista. Hyédynndmme lomakkeen laatimisessa aiheeseen liittyvaa

teoriatietoa seka hankimme arviointipalautetta Kotoraitin edustajilta ja asiakkailta,



jotta voisimme arvioida laatimamme asiakaspalautelomakkeen toimivuutta yrityk-
sen ja asiakkaiden nékokulmat huomioiden. Haluamme saada heiltd palautetta
lomakkeen ulkoasusta ja siséllosta. Haluamme myds tietdd, onko lomake hyva
tapa keraté palautetta. Tarkoituksenamme on saada palautteen antajilta tietoa sii-
ta, kuinka lomaketta voitaisiin jatkossa kehittda paremmaksi. Siksi kysymme, mi-
ten palautetta voidaan keratd paremmin ja mitd muuta lomakkeessa voidaan ky-
sya. Saatujen palautteiden ja oman arviointimme pohjalta esitimme asiakaspa-

lautelomakkeen jatkokehittamiseksi kehitysehdotuksia.

2.2 Kotoraitti Oy

Yritys. Kotoraitti Oy on Kuortaneella sijaitseva terapia- ja perhepalvelukeskus.
Kotoraitti on vuonna 2010 perustettu sosiaalialan yritys, jonka keskeiset toiminta-
alueet ovat perhekuntoutus, tukiasuminen, perheen kotiin tehtavat raataloidyt per-
hekuntoutusarvioinnit ja tydskentelyjaksot. Yrityksen palveluihin kuuluvat my6s
erilaiset terapiat, koulutus- ja konsultointipalvelut seka tapaamispalvelut. (Kotoraitti
2012.) Kotoraitin asiakastyota ja toimintaa jarjestetddn paaosin Kotoraitin tiloissa
ja pihapiirissé olevissa rivitaloasunnoissa. Yritys toteuttaa myos asiakasperheiden
kotiin tehtdvaa tyota (Hankaniemi 2013a.) Yksilo-, parisuhde- ja perheterapiaa to-
teutetaan Seingjoella tai Kotoraitissa Kuortaneella. Ratsastusterapiaa jarjestetadn
Etela-Pohjanmaan valmennustallilla Alavudella sekd Luomansuun tallilla Lapualla.
(Terapiat 2012.)

Kotoraitti avasi kaksi uutta yksikk6a opinnaytetyoprosessimme aikana. Yritys avasi
uuden toimipisteen Kurikkaan syyskuussa 2012. Toimipisteen tarjoamiin palvelui-
hin kuuluvat perhearviointi, perhekuntoutus, perheohjaus, tapaamispalvelut seka
tuki-, sijais- ja kriisiperhetoiminta. (Ajankohtaista 2012a.) Kotoraitti avasi vuoden
2012 lopussa my0s uuden Tampereen toimipisteen, jonka palveluihin kuuluvat
perhearvioinnit, perhekuntoutus, vauvaperhety6, perheohjaus ja laheisneuvonpito.
(Ajankohtaista 2012b.) Kotoraitin terapia- ja perhepalvelukeskuksen palvelut ja
asiakastyd kaynnistyvat tulevan kevaan aikana myods Seingjoella (Ajankohtaista
2013).
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Henkilokunta. Kotoraitin yrittdjind toimivat Mariaana Hankaniemi ja Sanna Hila-
pieli. Toimitusjohtaja ja vastaava perhesosiaalityontekija Mariaana Hankaniemi on
koulutukseltaan sosionomi (ylempi AMK). Hanen vastuualueenaan on myos yrityk-
sen tuki-, sijais- ja kriisiperhetoiminta. Vastaava perheohjaaja Sanna Hilapieli on
koulutukseltaan sosionomi (AMK) ja ratsastusterapeutti SRT. Han vastaa Kurikan
yksikdn toiminnasta. (Hankaniemi 2012.) Kuortaneen toimipisteen henkilostd koos-
tuu noin kymmenesta tyontekijasta. Tiimiin kuuluu sosionomi (AMK) —tutkinnon
omaavia perheohjaajia, ratsastusterapeutti SRT, perheterapeutti ET, perhetera-
peutti VET, psykiatrian- ja nuorisopsykiatrian erikoisladkari, psykiatrian erikoissai-
raanhoitaja, katilo-sairaanhoitaja sekd lastenhoitaja. Kotoraitissa tydskentelevat
my0s lilkkunnanohjaaja, psykologi, siivooja ja kokki. (Henkilostd 2012.) Tampereen
yksikdn johtajana, perheohjaajana, sosiaaliohjaajana ja ratsastusterapeuttina SRT
toimii Anne Terdva. Tampereen yksikossa tydskentelevat tarvittaessa tydpareina
myods Sanna Hilapieli ja Mariaana Hankaniemi. (Terava 2013.) Kurikan toimipis-

teessa tydskentelee talla hetkella 1 Y% tyontekijaa (Hankaniemi 2013b).

Opinnaytetyota tehdessdmme olimme yhteydessa yrityksen toimitusjohtajaan Ma-
riaana Hankaniemeen sek& Tampereen yksikon johtajaan Anne Teravaan. Tutki-
muksemme aikana tapasimme Mariaana Hankaniemea Kotoraitin tiloissa Kuorta-
neella sekd olimme héaneen yhteydessa puhelimitse ja sahkopostitse. Hanelta
saimme tietoa muun muassa yrityksen toiminnasta ja tavoitteista, henkilostosta
seka asiakkaista ja asiakkuusprosesseista. Keskustelimme opinnaytetyon tarkoi-
tuksesta ja tavoitteista sek& saimme hanelta ehdotuksia pohtiessamme asiakaspa-
lautelomakkeen rakennetta ja kysymyksia. Anne Teravaan olimme yhteydessa
sahkopostin kautta. Han antoi tietoa Kotoraitin Tampereen yksikosta seka esitti
ehdotuksia asiakaspalautelomaketta laatiessamme. Mariaana Hankaniemi ja Anne
Terdva arvioivat myos lopullisen lomakkeemme toimivuutta. Saimme palautetta

lomakkeen toimivuudesta myods Kotoraitin asiakkailta.

Asiakkaat. Asiakkaat ja asiakasperheet tulevat Kotoraitin palveluihin sosiaalitoi-
men maksusitoumuksella (Kotoraitti 2012). Erilaisiin terapioihin asiakkaat voivat
tulla joko lahetteella tai yksityisesti maksavina asiakkaina (Terapiat 2012). Kotorai-
tin asiakkaat kuuluvat lastensuojelun asiakkuuden piiriin. Asiakkailla voi olla esi-

merkiksi psyykkisia ongelmia ja traumoja tai asiakkuuden taustalla voi olla muun
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muassa vakivaltaista kaytostda, uupumusta tai muilla tavoin ilmenevaa oireilua.
(Hankaniemi 2013a.) Laatimamme liitteen 1 mukaiset asiakaspalautelomakkeet
l&hetettiin vuosien 2010-2012 asiakkaille ja asiakasperheille, jotka kayttivat Koto-
raitin Koto- ja/tai Kotopolku-palveluja ja/tai olivat ratsastusterapiassa. Emme ke-
ranneet asiakaspalautetta yksilo-, parisuhde- ja perheterapiasta, koska koimme
ettei lomakkeemme olisi ollut tarkoituksenmukainen selvittdessa asiakkaiden ko-

kemuksia kyseisista palveluista.



12

3 LASTENSUOJELUN LAATUAJATTELU

Suomessa sosiaalialan laatuajattelun kehitys alkoi muiden yhteiskunnan alojen,
kuten liike-elaman laatuajattelun kehittymisesta. 1990-luvun alun lama ja sen seu-
rauksena taloudellisten resurssien vaheneminen voimistivat laatuajattelua. T&llGin
huomio kiinnittyi yh& enemman tyon sisaltéihin. 1990-luvun puolivalista alkaen laa-
tuajattelu on ollut enenevassa maarin myos osa lastensuojelua. Nykypaivana mo-
net palveluntuottajat tuottavat laadukkaita lastensuojelupalveluja monilla paikka-
kunnilla. Lastensuojelussa laadun kehittaminen tulisi olla jatkuvaa ja osa jokapai-
vaista tyota, silla lastensuojelupalvelujen tulee mukautua toimintaymparistojen tar-

peisiin ja vaatimuksiin. (Laaksonen 2005, 256.)

Terapia- ja perhepalvelukeskus Kotoraitti on osa lastensuojelun palvelujarjestel-
maa. Kotoraitti on yksityinen yritys, jonka tarkoituksena on kehittdé toimintansa ja
palveluidensa laatua. Seuraavaksi avaammekin lastensuojelun ja laadun kasittei-
ta, minka jalkeen tarkastelemme lastensuojelun laatuajattelua seka kuvaamme

Kotoraitin laatua yrityksen omavalvontasuunnitelman avulla.

3.1 Lastensuojelu

Ensisijainen vastuu lapsen hyvinvoinnista on vanhemmilla ja muilla huoltajilla. Las-
tensuojelulain (L 13.4.2007/417) mukaan lastensuojelun tulee tukea lapsen van-
hempia ja muita huoltajia lapsen hoidossa ja kasvatuksessa jarjestamalla tar-
peenmukaisia palveluja ja tukitoimia. Lastensuojelulla pyritddn turvaamaan lapsen
suotuisa kehitys ja hyvinvointi. Lastensuojelun toteuttamisella pyritaan joko puut-
tumaan lapsen ja perheen tilanteessa jo havaittuihin ongelmiin tai ehkaisemé&an
ongelmien syntyminen. Lain mukaan lapsen edun turvaaminen on otettava ensisi-

jaisesti huomioon lastensuojelua toteutettaessa.

Lastensuojelun palvelujarjestelmd on laaja ja moninainen. Lastensuojelulain (L
13.4.2007/417) mukaan lastensuojelua on lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu,
johon Kotoraitin toiminta sijoittuu. Lapsi- ja perhekohtainen lastensuojelu sisaltaa
lastensuojelutarpeen selvityksen tekemisen, asiakassuunnitelman laatimisen ja

avohuollon tukitoimien jarjestamisen. Lapsen kiireellinen sijoitus, huostaanotto,
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sijaishuolto ja jalkihuolto ovat myds lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua. Lain
mukaan kunnan tulee jarjestdd lastensuojelun liséksi ehkaisevaa lastensuojelua
niille lapsille ja perheille, jotka eivat kuulu lastensuojelun asiakkuuden piiriin. Eh-
kaisevaa lastensuojelua toteutetaan esimerkiksi neuvoloissa, paivahoidossa, ope-
tuksessa seka muussa sosiaali- ja terveydenhuollossa tarjoamalla tukea tai erityis-
ta tukea. (L 13.4.2007/417.)

Perhekuntoutus. Koska Kotoraitin yksi keskeinen toiminta-alue on perhekuntou-
tus, haluamme seuraavaksi kuvata tata kasitettd lyhyesti. Lastensuojelulain (L
13.4.2007/417) 7 luvun 37 8:ssd sdadetaan, etta lapsi voidaan sijoittaa joko yksin
tai vanhempiensa kanssa avohuollon tukitoimena. Lain mukaan lapselle seka tar-
peen mukaan hanen perheelleen voidaan jarjestaa tuen tarvetta arvioivaa tai kun-
touttavaa perhehoitoa tai laitoshuoltoa. Kuntouttava sijoitus on mahdollista toteut-
taa esimerkiksi sellaisessa lastensuojelulaitoksessa, joka tarjoaa monipuolisia
perhekuntoutuspalveluja. My6s odottaville dideille voidaan antaa perhekuntoutus-
ta, jos syntyvan lapsen terveys on esimerkiksi aidin paihteiden kayton seuraukse-
na vaarassa. Kuntouttava sijoitus perustuu vapaaehtoisuuteen. (Puustinen-
Korhonen 2008.)

Perhekuntoutuksen tavoite on perhetta tukemalla mahdollistaa se, ettd lapsen
asuminen kotona on lapsen edun mukaista eli lapsen kannalta hyva ja turvallinen
ratkaisu. Perhekuntoutus on Suomessa kuitenkin viel& melko uusi ilmi6. Se on
kehittynyt tydmuodoksi osana kuntien toteuttamaa lastensuojelua 1990-luvun puo-
livalista lahtien. Perhekuntoutus voi olla osa lastensuojelun avohuollon tydskente-
lya ja huostaanoton lakkautustydskentelyd. Tyémuoto soveltuu hyvin myés niihin
tilanteisiin, joihin sisaltyy kodin ulkopuolisen sijoituksen riski, mutta asiakasperhe
on motivoitunut ja perhekuntoutus on perheen tilanteen kannalta oikea-aikaista
apua. Perhekuntoutusta voidaan tarjota myos ehkéisevéan lastensuojelun tyémuo-
tona yhteistydssa muiden tahojen kanssa, jolloin sen asiakkaat eivat kuulu lasten-

suojelun asiakkuuden piiriin. (Puustinen-Korhonen 2008.)

Lastensuojelun tarve. Lastensuojelun tarve kasvaa maassamme koko ajan. Tar-
kastellessamme Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tilastoraporttia (Las-
tensuojelu 2011, 1), huomasimme kodin ulkopuolelle sijoitettujen asiakasmaéaarien

kaantyneen uudelleen kasvuun vuonna 2011. Huostassa olevien lasten maara
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kasvoi 10 535 lapseen, mika merkitsi kasvua edellisvuoteen verrattuna alle kolme
prosenttia. Kiireellisesti sijoitettuja oli 3 867 lasta eli kiireellisesti sijoitettujen maara
kasvoi 13 prosenttia. Kaiken kaikkiaan vuonna 2011 kodin ulkopuolelle sijoitettuja

lapsia ja nuoria oli 17 409, mika merkitsi vahan yli prosentin kasvua edellisesta

vuodesta.
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Kuvio 1. Kodin ulkopuolelle sijoitettuna olleet lapset ja nuoret seka niisté huostas-
sa olleet ja kiireellisesti sijoitetut lapset vuosina 1991-2011 (Lastensuojelu 2011,
1).

Lastensuojelun avohuollon asiakasmaara on myo6s ollut nopeassa kasvussa vii-
meisten vuosikymmenten aikana. Vuonna 2011 avohuollon asiakasmaéara nousi
81 500, mika on yli kolme prosenttia enemman kuin vuonna 2010. (Lastensuojelu
2011, 1.) Syita asiakasméaarien kasvulle voi olla useita. Heinon (2009, 200) mu-
kaan lapsiperheiden tilanteeseen ovat vaikuttaneet yhteiskunnan rakenteissa ta-
pahtuneet muutokset sekd kunnissa toteutetut organisaation ja palvelurakenteiden
muutokset. Asiakasmaariin on voinut myds vaikuttaa tyokaytantdjen muutokset,
jolloin varhainen puuttuminen on lisdéntynyt, yhteistydmenetelmat ovat kehittyneet
ja lastensuojeluilmoituskaytannét ovat muuttuneet. (Heino 2009, 200.) Voimme
paatella asiakasmaarien kasvun vaikuttavan myds lastensuojelupalvelujen kysyn-

taan.
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Lastensuojelupalvelujen jarjestdminen. Ehkaisevan lastensuojelun ja lapsi- ja
perhekohtaisen lastensuojelun toteuttaminen on kuntien vastuulla. Kunnan tulee
huolehtia siita, etta lastensuojelua jarjestetddn kunnassa esiintyvan tarpeen mu-
kaan. (L 13.4.2007/417.) Kunnat voivat tuottaa sosiaalihuollon palveluja yksin tai
kuntayhtymiin liittymalla. Kunnan on mahdollista ostaa sosiaalipalveluja myds yksi-
tyisiltéa palveluntuottajilta tai jarjestoilta. (Kunnat toteuttavat 2012.) Nykyisin kunnat
ostavat suuren osan sosiaalipalveluista yksityisiltd palveluntuottajilta. Vuonna
2010 73 prosenttia yksityisista toimintayksikoista myi vahintd&n puolet tuottamis-
taan palveluista kunnille. Palvelut myytiin joko maksusitoumuksilla tai ostopalvelu-

sopimusten perusteella. (Yksityiset sosiaalipalvelut 2010, 1.)

Kuntien ostaessa yha enemman sosiaalipalveluita yksityisilta palveluntuottajilta,
yritysten maara on sitd mukaan kasvanut. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen ti-
lastoraportin (Yksityiset sosiaalipalvelut 2010, 1) mukaan yksityisten sosiaalipalve-
lutoimintayksikdiden maara on lisaantynyt tasaisesti vuodesta 2000. Toimintayksi-
koita oli vuonna 2000 alle 2 700, kun niiden m&&ra vuonna 2010 oli kasvanut
4 350. Muut sosiaalihuollon laitospalvelut -p&&toimiala, joka pitda sisallaan lasten
ja nuorten laitokset ja ammatillisen perhehoidon, ensi- ja turvakodit sek& muut lai-
tokset ja asumispalvelut, kattoi yhteensa 779 toimintayksikkda. Niista 631 oli yri-
tysten yllapitamia. Tulee kuitenkin huomioida, ettd useampi toimintayksikko voi
kuulua samalle palveluntuottajalle. Vuonna 2010 yksityisia sosiaalipalveluntuottajia
oli 2 922. (Yksityiset sosiaalipalvelut 2010, 1, 4.) Raportin liitetaulukko 4. mukaan
vuonna 2010 lasten ja nuorten laitoshoidon ja perhehoidon sekéa ensi- ja turvako-
tien asiakkaiden maara oli koko maassa 7 628. Heista yritysten asiakkaita oli
3 405. Tilastoista voidaan havaita, etta yritysten osuus yksityisessa sosiaalipalve-
lutuotannossa on kasvanut. Siten voidaankin todeta, etté sosiaalialan yrittajyys on

kasvava yrittajyyden muoto (Kainlauri 2007, 24).

Yksityiset sosiaalipalveluntuottajat. Laki yksityisista sosiaalipalveluista (L
922/2011) maarittelee muun muassa yksityisten sosiaalipalvelujen tuottamisesta,
luvan hakemisesta ja valvonnasta. Lain mukaan toimintayksikon tilojen tulee vas-
tata varusteiltaan ja olosuhteiltaan niita tarpeita, joita yksikdssa annettava palvelu
edellyttéaa. Henkiloston tulee olla lukumaaraltaan riittava ja kelpoisuusvaatimusten

mukaisesti patevida ammatillisissa tehtavissa. Yksityiset sosiaalipalvelut voidaan
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jakaa joko luvanvaraisiin tai ilmoitusvelvollisiin. Yksityisten sosiaalipalvelun tuotta-
jien, jotka tuottavat ympéarivuorokautisia sosiaalipalveluja, tulee hakea lupa tuottaa
palveluja lupavalvontaviranomaiselta. Muiden kuin ymparivuorokautisia sosiaali-
palveluja tuottavien tulee tehda kirjallinen ilmoitus toiminnastaan sille kunnalle,

jossa palveluja tuotetaan. (L 922/2011.)

Yksityisia sosiaalipalveluja valvovat eri viranomaistahot. Valvontaviranomaiset oh-
jaavat ja neuvovat palveluntuottajia sekd seuraavat toiminnan kehitysta yhteis-
tydssa palveluntuottajien kanssa. Yleisesta ohjauksesta ja valvonnasta vastaa so-
siaali- ja terveysministeri6, jonka alaisena toimii Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto (Valvira). Valvira ohjaa aluehallintovirastoja pyrkimyksenaan yh-
denmukaistaa muun muassa niiden toimintaperiaatteita. Aluehallintovirastot puo-
lestaan ohjaavat ja valvovat niitd yksityisid sosiaalipalveluja, jotka tuotetaan niiden
toimialueilla. Myds kunnat ohjaavat ja valvovat omilla alueillaan tuotettuja yksityisia
sosiaalipalveluja. Lain mukaan valvontaviranomaisten tulee toimia yhteistydssa
kyseisia tehtavia hoitaessaan. (L 922/2011.)

3.2 Laatu

Laatu on k&sitteena hyvin moniulotteinen ja sita voidaan tarkastella monista eri
nakokulmista (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 9). Yleisesti laadun ajatellaan
viittaavaan johonkin hyvaan, vaikka sanana laatu onkin neutraali. Laatu voidaan
maaritella tarkoittavan jonkin asian ominaispiirrettd. Laadulle annetaan eri merki-
tyksia riippuen siitd, kuka sitd maarittelee. (Outinen ym. 1994, 13.) International
Organization for Standardization (ISO) on kansainvalinen standardisointijarjestéjen
liitto (Tuurala 1998, 85). SFS-ISO 8402 -standardin mukaan

Laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon pe-
rustuu organisaation, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin kyky tayt-
taa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset (Rousu
& Holma 1999, 7).
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Laadunhallinta. Rousun ja Holman (1999, 8) mukaan laadunhallinnalla tarkoite-
taan yksinkertaistaen sita, ettéd laatu on hallinnassa. Laadunhallinta tarkoittaa toi-
minnan suunnittelua, toteutusta, arviointia seka parantamista niin, etta asetetut
laatutavoitteet saavutettaisiin (Outinen & Lindqvist 1999, 3). Organisaation on tar-
kedd sopia yhteisesti siita, mitd laadulla heidan yksikéssaan tarkoitetaan. Tama
yhteisesti paatetty sopimus tulee olla kaikkien organisaation jasenten tiedossa.
(Idanpaa-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 11.) Organisaa-
tion johto on vastuussa laadunhallinnan toteuttamisesta, mutta kaikkien jasenien

tulee osallistua sen toteuttamiseen (Outinen & Lindqgvist 1999, 3).

Laadunhallinta edellyttdéd muun muassa pitkgjanteista tyéskentelya, toiminnan jat-
kuvaa arvioimista seka yhteisid sopimuksia. Laadunhallinta ja laatutyo liittyvat la-
heisesti toisiinsa. Laatuty0® tarkoittaa sellaista tyota, jolla pyritddn parantamaan
palvelun laatua korjaamalla laatua heikentdva ongelma tai puute. Laatutydskente-
lya voidaan toteuttaa esimerkiksi laatimalla laatukriteereitd ja dokumentointiohjeita
seka kehittamalla asiakaspalautteen hankkimistapaa. (Rousu & Holma 1999, 8-9.)
Organisaation tulee huomioida toimintaan kohdistuvat odotukset, vaatimukset ja
tarpeet eri nakokulmista. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta asiakkaiden kohte-
lua ja tydskentelytapoja kehitetdan asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Eri tahojen
odotukset ja vaatimukset tulisivat olla myds nékyvissa organisaation asettamissa
laatukriteereissa. Kriteerit toimivat mittapuuna laadulle ja ohjaavat tyoskentelya.
(Rousu & Holma 2004, 10.)

Jokainen organisaatio voi laatia omanlaisensa toimintajarjestelman. Toimintajar-
jestelma koostuu niistd menettelytavoista, joiden mukaan organisaatiossa toimi-
taan ennalta asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Menettelytavat voivat liittya
muun muassa palvelujen suunnitteluun, seurantaan, ohjaamiseen ja valvontaan.
Toimintajarjestelmalla tavoitellaan laadunhallintaa. Toimintajarjestelmaa, joka vas-
taa laadunhallinnan vaatimuksia tai sita kehitetddn vaatimusten mukaisesti, voi-
daan kutsua laatujarjestelmaksi tai laadunhallinnan jarjestelméaksi. Laatujarjestel-
ma voidaan rakentaa omannakdiseksi, mutta apuna voidaan kayttaa muun muas-
sa myos kansainvalisia 1SO 9000 -stardardeja tai Euroopan tai Suomen laatupal-
kintokriteereja. (Rousu & Holma 1999, 102.)
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Omavalvonta. Laki yksityisista sosiaalipalveluista varmistaa, etta asiakkaan oike-
us laadukkaisiin yksityisiin sosiaalipalveluihin toteutuu (L 922/2011). Lain 2 luvun 6
§:ssa maaritellaan se, kuinka yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien tulee laatia
toiminnan asianmukaisuuden takaamiseksi omavalvontasuunnitelma. Omavalvon-
tasuunnitelma tulee pitdad julkisesti néhtavana ja sen toteutumisen seurannasta
vastaa palvelujen tuottaja. Lain mukaan Valviralle on annettu valtuutus antaa
omavalvontasuunnitelman sisaltoon, laatimiseen ja seurantaan liittyvia maarayk-
sid. (L 922/2011.) Valviran omavalvontaan liittyvat méaaraykset tulivat voimaan
1.3.2012 (Omavalvonta yksityisessa 2012). Valviran maaraykset koskevat kaikkia
sosiaalipalvelun tuottajia yleisella tasolla. Siten palvelun tuottajien tulee kohdistaa
omavalvontaa omaan toimintaansa siten, etta he tunnistavat laatutyéhon vaikutta-

vat tekijat. (Omavalvonta yksityisessa 2012, 3.)

Omavalvonnan tarkoituksena on, etta organisaation johto ja henkilostd osallistuvat
yhdessa ty6toiminnan suunnitteluun, seurantaan ja jatkuvaan kehittdmiseen.
Omavalvonnan avulla pyritdaan I6ytaméaan toimintayksikon mahdolliset epédkohdat
ja tarvittaessa korjaamaan ne nopeasti. Omavalvonta voi olla osa yksikon laadun-
hallintajarjestelméé tai se voi toimia itsenaisené toimintojen kokonaisuutena, joka
ohjaa laadun toteutumista. Omavalvontasuunnitelmassa kuvataan Kkirjallisesti ne
menettelytavat, joilla palveluntuottaja pyrkii takaamaan palvelujen laadun ja asia-
kasturvallisuuden toteutumisen. Omavalvontasuunnitelman avulla palvelun sisal-
|6sta ja laadusta voidaan kertoa toimintayksikon asiakkaille ja heidan laheisilleen.
Valviran ohjeiden mukaisesti niissé yksikdissa, joissa laadunhallintajarjestelma ei
viela ole kaytdssa, voidaan omavalvonnan ja laadun kehittaminen aloittaa ydinpro-
sessien eli palveluprosessien kuvaamisella. Prosessien kuvaus mahdollistaa or-
ganisaation tyon tavoitteiden selkiyttdmisen ja tyon vaiheiden nakyviksi tekemisen.
(Omavalvonta yksityisessa 2012, 3, 5-6.) Kotoraitin omavalvontasuunnitelmasta ja

ydinprosesseista kerromme tarkemmin Kotoraitin laatua kuvaillessamme.

Laadun arviointi. Laadunhallinnan vaatimuksena on, ettd toimintaa seurataan ja
arvioidaan palvelujarjestelman kaikilla tasoilla. Organisaation tulee siten saada
tietoa toiminnastaan ja sen tuloksista. (Outinen ym. 1996, 22.) Arvioinnin avulla
pyritddn selvittdmaan, ovatko ennalta asetetut tavoitteet saavutettu. Arvioinnilla

pyritddn myos loytamaan toiminnan kehittamistarpeita ja -kohteita. Arvioinnin apu-
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na kaytetaan mittareita selventamaan sita, miten organisaation laatu on toteutunut.
(Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila & Sainio 2001, 12.) Laatimamme asiakaspa-
lautelomaketta on tarkoitus hyddyntad Kotoraitin laadun arvioinnin mittarina. Laa-
dun arviointia tulee toteuttaa monesta eri ndkdkulmasta, joiden avulla omaa toi-
mintaa voidaan arvioida. Organisaation laatua ja laadunhallintaa voidaan arvioida
muun muassa itsearvioinnin, vertaisarvioinnin, ulkoisen arvioinnin ja asiakkaan
tekeman arvioinnin nakokulmista. Eri ndkdkulmat tukevat toisiaan ja mahdollista-

vat monipuolisen laadun tilan arvioinnin. (Rousu & Holma 2004, 23.)

Laadun kehittdminen. Laadun jatkuva kehittaminen on laadun parantamista, jon-
ka tarkoituksena on tunnistaa kehittdmistarpeita sekéd hyddyntaa laatua tukevia ja
korjaavia toimenpiteitéa seké asiakaspalautetta kehittamistyon tavoitteiden suuntai-
sesti (Rousu & Holma 2004, 6). Laadun parantamisella pyritdédn tehostamaan or-
ganisaation toimintaa siten, ettd organisaatio ja asiakkaat hyotyisivat toiminnasta
mahdollisimman paljon seka hyddykkeiden laatu ei vaihtelisi (Outinen ym. 1996,
36).

Laatutoimintaa voidaan kayttdd yhteiskunnan prosessien kehittdmiseen. Sovellet-
tuna lastensuojeluun prosessien kehittdmistasoja ovat yhteiskunta, lastensuojelu,
organisaatio, asiakastyon prosessi ja yksilon elamanhallinta. Nama eri prosessit
vaikuttavat toisiinsa. (Tuurala 1998, 22.) Koko yhteiskunnan tasolla laatutoiminta
tukee yhteiskunnallisten prosessien ohjaamista lastensuojelun tavoitteiden mukai-
sesti. Laatu my0s tukee palveluiden kéaynnissa olevaa kehittamistoimintaa seké
antaa valineitd kehityksen seuraamiseen. Laatutoiminta kehittda asiakkaiden
asemaa, korostamalla asiakkaiden osuutta palveluiden suunnittelussa, toteutuk-
sessa ja arvioinnissa. Laatutoiminnalla parannetaan myos henkiloston asemaa
osallistamalla tyontekijat tyonséa kehittamiseen ja arviointiin. Laadukas toiminta
myo6s alentaa organisaation kustannuksia. Toiminnan laadun kehittaminen paran-
taa palveluiden imagoa ja siten tukee organisaation menestymista. (Tuurala 1998,
62.)
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3.3 Lastensuojelun laatu Kotoraitissa

Lastensuojelulain (L 13.4.2007/417) mukaan lastensuojelua tulee jarjestaa laadul-
taan sellaiseksi, etta lastensuojelun tarpeessa olevat lapset, nuoret ja heidan per-
heensa saavat tarvitsemaansa tukea ja apua. Lastensuojelun laadun kehittdmisen
tulee taata ensisijaisesti lapsen edun toteutuminen (Laaksonen 2005, 258). P6lkki
(2005, 279) on kuvannut lastensuojelun laatua siten, kuinka laatu nakyy toimin-
nassa. Hanen mukaansa laatu toteutuu, kun henkilékunta ja tuki ovat helposti saa-
tavilla, hoitotilanteet ja tiedonkulku toimivat, hoito on asiantuntevaa ja luotettavaa

seka hoitosuhde on psykososiaalista ja yhteistyo toimii.

Laaksonen (2005, 257) puolestaan on maaritellyt laadukkaalle palvelutoiminnalle
yleisia ominaispiirteitd, joita voidaan soveltaa lastensuojeluun. Ensimmainen omi-
naispiirre on asiakaslahtoisyys, jolloin toiminnalla pyritddn vastaamaan asiakkaan
tarpeisiin. Rousun ja Holman (1999, 94) mukaan lastensuojelussa asiakaslahtoi-
syyden taustalla on ajatus siitd, etta asiakas on saamansa palvelun paras asian-
tuntija. Asiakkaita tarvitaan laadun maarittelijana ja arvioijana tuomaan organisaa-
tioon kokemuksellista n&kdkulmaa palveluiden arvioinnissa. Rousun ja Holman
(1999, 30, 32) mukaan asiakaslahtoisyyden varmistamiseksi laadukkaan lasten-
suojelutyon tulee olla perhettéa kohtaan muun muassa kunnioittavaa, avointa, ta-
sapuolista ja oikeudenmukaista. Kaikkia perheenjasenid tulee kuulla ja asioista
puhua ymmarrettavasti. Vanhemmuutta tulisi tukea ja vanhempien valmiuksia lisa-
ta. Tyoskentelyn tulee olla luottamuksellista ja molemmilla osapuolilla selvyys tyon

tavoitteista.

Lastensuojelun laadun merkittdvana tavoitteena on tehda toiminnasta mahdolli-
simman lapindkyvaa ja avointa. Siten lastensuojelun sisaltgjen ja tavoitteiden na-
kyvéksi tekeminen ovat keskeinen osa palvelujen asiakaslaht6isyyttéd ja laadunhal-
lintaa. (Rousu & Holma 1999, 16.) Toinen Laaksosen (2005, 257) mé&arittelema
ominaispiirre on kirjattu toiminta-ajatus. Rousun ja Holman (1999, 16) mukaan las-
tensuojelupalveluja tuottava yksikkd6 tai organisaatio ilmaisee toiminta-
ajatuksessaan toimintansa lahtokohdat eli oman tehtdvén ja toiminnan tarkoituk-
sen. Palveluntuottaja perustelee siten olemassaolonsa ja sen, minkalaisiin palvelu-
tarpeisiin toiminnalla on tarkoitus vastata. Tyoyksikdiden tai organisaatioiden arvot

ilmaisevat, mihin uskotaan ja mitka asiat ovat tarkeita. Arvot toimivat perustana
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myds silloin, kun palveluntuottaja luo tyétoiminnalleen toimintaperiaatteita. (Rousu
& Holma 1999, 16.) Kotoraitin toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet on kirjat-
tu nakyviksi yrityksen omavalvontasuunnitelmaan. Yrityksen toiminta-ajatus on
"perheiden kuntouttaminen ja tukeminen kotiin tuotettuna tai toimintayksikbmme
kuntoutusjaksoilla niin, etta valtetaan perheiden hajoaminen”. Yrityksen arvoja ja
toimintaperiaatteita ovat yksilon kunnioittaminen/arvostaminen, lapsen nakodkul-
man huomioiminen, ammatillisuus, dialogisuus tydyhteisdssa, luottamus, usko
muutokseen, vastuullisuus, ihmisen kohtaaminen kokonaisuutena, rehellisyys ja

avoimuus. (Kotoraitin omavalvontasuunnitelma 2012, 1-2.)

Néakyvaksi Kirjattuja periaatteita ja arvoja tulee pohtia tydyhteisdéssa seka selvittaa,
miten toiminnan perusteita voidaan toteuttaa arkitydéssa. Tyodyhteison lisdksi yhtei-
seen keskusteluun tulee ottaa mukaan my0s asiakas. Siten palveluntuottaja voi
yhdessa asiakkaiden kanssa arvioida, vastaavatko palvelut niita koskevia odotuk-
sia ja vaatimuksia. Toiminta-ajatuksen, arvojen ja toimintaperiaatteiden toteutumis-
ta voidaan mitata esimerkiksi kehityskeskusteluissa ja asiakaskyselyissa. (Rousu
& Holma 1999, 17-18.)

Kolmas Laaksosen (2005, 257) mainitsema laadukkaan palvelutoiminnan omi-
naispiirre on prosessien kuvaaminen. Tyon eri vaiheita, menetelmia ja sisaltoja
kuvataan yrityksen prosesseissa. Kotoraitti on laatinut palveluistaan prosessikaa-
vioita, jotka ovat laheisneuvonpidon, perhearvioinnin, perhekuntoutuksen ja per-
heohjauksen prosessikaaviot sek&é Tukea suoraan kotiin -prosessikaavio (Terava
2012). Neljas ominaispiirre on prosessia tukevat rakenteet. Palveluita tuottavan
yksikdn toimintaympariston tulee tukea perustehtavan toteutumista. Toimintaym-
paristoon kuuluu konkreettisen toimintaympariston lisaksi toiminnan resurssit. Vii-
des ominaispiirre on jatkuva arviointi, mik& tarkoittaa toiminnan saanndllista arvi-
oimista ja palautteen keraamistad asiakkailta ja yhteistyokumppaneilta. Jatkuvan
arvioinnin toteuttaminen yllapitda organisaation laadukasta toimintaa. (Laaksonen
2005, 257.)

Kotoraitissa laatujarjestelma on viela kehitteilla. Lain (L 922/2011) ja Valviran maa-
raysten mukaisesti Kotoraitti on laatinut sosiaalipalvelujen omavalvontasuunnitel-
man, joka ohjaa laadun toteutumista. Omavalvontasuunnitelman lisaksi yritys ke-

hittd& laatua palveluprosessien kuvaamisella. Kotoraitin palveluita valvovat eri vi-
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ranomaistahot. Valvontaviranomaiset ohjaavat ja neuvovat yritysta seka seuraavat
toiminnan kehitysta yhteistydssa yrityksen kanssa. Aluehallintovirastot ja Kotoraitin

toimintayksikdiden kunnat ohjaavat ja valvovat palvelujen tuottamista. (Hankanie-

mi 2012.)
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4 ASIAKASPALAUTE OSANA LAADUN KEHITTAMISTA

Sosiaali- ja terveysalan palveluiden laadun kehittdmisen lahtokohtana on asiak-
kaiden tarpeisiin vastaaminen. Laatua voidaankin kehittaa keraamalla tietoa asi-
akkaiden kokemuksista, tarpeista ja mielipiteista. (Outinen ym. 1996, 10.) Laadun
kehittamista asiakkaista, eikd organisaation omista l&ahtékohdista kasin, kutsutaan
asiakaslahtoisyydeksi (Rousu & Holma 1999, 94). Tassa luvussa avaamme asia-
kaspalautteen kasitetta. Kerromme asiakaspalautteen hankinnasta ja hyddyntami-
sestd ensin yleisesti, jonka jalkeen siirrymme tarkastelemaan asiakaspalautteen

hankinnan kaytantéa tarkemmin Kotoraitissa.

4.1 Asiakaspalautteen hankkiminen ja hyédyntaminen

Asiakaspalaute tarkoittaa asiakkailta hankittua palautetta toiminnan merkityksesta,
vaikuttavuudesta ja kehitettavistd osa-alueista. Asiakkaan palaute ja arvio saa-
mansa palvelun ja hoidon laadusta ovat perusta palvelujen suunnittelussa ja kehit-
tamisessad. Asiakaspalautteen hankkiminen ja hyddyntaminen ovat tarkea osa
asiakaslahtoisyytta. Asiakaspalaute lisda asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksia
seka toimii keinona arvioida palvelujen toimintatapaa. (Outinen ym. 1999, 22-23.)
Salmelan (1997, 70) mukaan asiakaspalautetta pystytaan hankkimaan monen eri
tiedonhankintatavan avulla ja monelta eri taholta. Palautetta voidaan kerata erilais-
ten kyselyiden, haastatteluiden seka keskusteluiden avulla. Salmela lisda, etta
kaikissa tiedonhankintamenetelmissa on mahdollisuutensa ja puutteensa, joten

yhta ainoaa "oikeaa menetelmaa” tiedonkeruuseen ei ole.

Asiakaspalautetta on aina mahdollista saada, kun ollaan vuorovaikutuksessa ih-
misten kanssa. Keskeisinta olisi huomioida ja tunnistaa, milla keinoilla asiakkailta
olisi helpointa kerata palautetta ja millaisia valineité palautteen hankkimista varten
on kaytossa. (Salmela 1997, 70.) Olisi tarkeaa tutustua erilaisiin palautteen han-
kinnan menetelmiin ja pohtia, missa vaiheessa palautetta olisi hyodyllista kerata
asiakkailta. Palautetta on mahdollisuus hankkia ennen palveluprosessia, palvelu-

prosessin aikana tai palveluprosessin paattymisen jalkeen. Oleellisinta on kuiten-



24

kin kayttaa palautteen keruussa sellaista menetelméad, jonka avulla on mahdollista
saada kayttokelpoista tietoa. (Outinen ym. 1999, 27-29.)

Kun valmistaudutaan hankkimaan asiakaspalautetta, kaytettavisséd olevaa mene-
telmé&a olisi hyva testata lomakkeen koekéaytdlla. Lomakkeen testauksen avulla
pystytaan selvittamaan, onko kaytettavissd oleva menetelma tarkoituksenmukai-
nen asiakaspalautteen hankkimiseen. Testauksesta saatuja tuloksia voidaan hyo6-
dyntaa asiakaspalautejarjestelmén kehittamisessa. (Outinen ym. 1999, 30.) Asia-
kaspalautteen keraamisen jalkeen asiakaspalautteesta saadut tulokset analysoi-
daan ja johtop&atokset kirjataan raporttiin. Tuloksien analyysi helpottaa palautteen
kautta esiin tulleiden teemojen hahmottamista. Asiakaspalautteen hankinnassa on
tarkeaa huolehtia myds prosessin eri vaiheiden kirjaamisesta ja dokumentoinnista,
jotta asiakaspalautetta pystyttaisiin tulevaisuudessa keraamaan yha helpommin ja
tehokkaammin (Salmela 1997, 71-72.)

Asiakaspalautetta ei kannata kerata, ellei palautteesta saatua tietoa voida hyddyn-
taa. Palautteesta esiin tulleet asiat pyritaan siirtdmaan tyéhon suoraan tai toimen-
piteiden avulla. Joskus tyontekijoita tulee kouluttaa, jotta voidaan saada palveluis-
sa aikaan tarvittavia muutoksia (Salmela 1997, 75.) Asiakaspalaute antaa organi-
saatiolle tarkeda tietoa tyon vaikuttavuudesta ja osuvuudesta. Asiakaspalautelo-
maketta voidaan hyodyntda tyon arvioinnin valineend seka toiminnan kehittdmi-
sessa. (Salmela 1997, 11-12.) Asiakaspalautteen avulla saadaan myo6s tietoa sii-
ta, kuinka laatutavoitteisiin on paasty (Holma & Rousu 1999, 89). Asiakkaan kasi-
tykseen palvelujen laadusta vaikuttaa se, miten asiakaspalautetta on kerétty ja
millaisista asioista palautetta on haluttu kerata. Palautejarjestelman olemassaolo
viestii asiakkaalle mahdollisuudesta antaa palautetta monella eri tavalla. (Outinen
ym. 1999, 22-24.)

4.2 Asiakaspalaute Kotoraitissa

Lain (L 922/2011) ja Valviran maaraysten mukaisesti Kotoraitti on laatinut sosiaali-
palvelujen omavalvontasuunnitelman, jossa kuvataan muun muassa omavalvon-
nan organisointi, asiakaspalautteen hankinta ja suunnitelma asiakaspalautejarjes-

telman kehittdmisesta. Kotoraitti kerdd asiakkailta ja omaisilta jatkuvasti palautetta,
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jolloin kaikki asiakkaalta saatu palaute kirjataan ylos poikkeamalomakkeelle ja k&-
sitelladn tyoyhteisdssa. Asiakas voi antaa palautteen myos Kirjallisena esimerkiksi
reklamaationa. Tarvittaessa asianosaisilta voidaan pyytaa lisatietoa. Kirjallisena
palaute pyydetddn kunnilta ja perheiltd 1-2 vuoden valein. Palaute kasitelladn
henkilostopalavereissa tai vakavissa tapauksissa valittomasti. Talloin korjaavat
toimenpiteet kirjataan myos poikkeamiin. Asiakaspalautteet, poikkeamat ja rekla-
maatiot pyritdaan kasitteleméan kuukauden kuluessa. Kotoraitti kuvaa asiakaspa-
lautteen kayttod toiminnan kehittdmisessa siten, ettd kaikki palaute kasitelladn op-
pimismielessa, jolloin virheista ja hyvistd palautteista voidaan oppia. Nain yrityk-
sessa pyritaan valttamaan virheen uusiutuminen ja mahdollistetaan hyvan kaytan-
non toteutuminen uudestaan. Asiakaspalautteen toimivuutta arvioidaan vuosittain

johdon katselmuksissa. (Kotaraitin omavalvontasuunnitelma 2012.)

Laatimamme asiakaspalautelomakkeen tarkoituksena on, ettd sitd hyddynnettai-
siin osana yrityksen asiakaspalautejarjestelmaa ja siten myds mahdollisesti osana

Kotoraitin kehitteilla olevaa laajempaa laatujarjestelmaa.
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5 KEHITTAMISTYON PROSESSI

Tassa luvussa avaamme kehittdmistoiminnan piirteitéa, kuvailemme oman kehitta-
mistydmme prosessin vaiheita seka lopuksi pohdimme kehittdmistydmme eetti-
syytté ja luotettavuutta.

5.1 Kehittaminen

Tulevaisuudessa suomalainen tydelama tulee kohtaamaan haasteita muun muas-
sa vaeston ikarakenteen muutosten seurauksena, milloin tyon kehittdmisen merki-
tys korostuu entisestaan (Toikko & Rantanen 2009, 7). Organisaatioiden tuleekin
pyrkid vastaamaan tydelaman muuttuviin olosuhteisiin kehittdmalla toimintaansa

seka palvelujaan jatkuvasti.

Kehittdminen tarkoittaa toimintaa, milla pyritddn saavuttamaan selkeasti maaritellyt
tavoitteet. Kehittamisen tarkoituksena on tavoitella jotakin tehokkaampaa tai pa-
rempaa verrattuna aikaisempiin toimintatapoihin ja -rakenteisiin. Kehittdmistoimin-
nan tavoitteena on saada aikaan jokin muutos. Kehittamisen kohteena voivat olla
yksittaiset ihmiset, toimintaprosessit, tyoyhteisot, organisaatiot tai konkreettiset
tuotteet. Kehittamistoimintaa suunniteltaessa onkin hyva pohtia kenen tavoitteista
kehittdmistoimintaa toteutetaan. (Toikko & Rantanen 2009, 14-17, 44.) Pyrimme
opinnaytetyodllamme kehittdméan toimivan asiakaspalautelomakkeen Kotoraitin
kaytettavaksi. Pyrimme kehittamaan siis asiakaspalautteen keruumenetelmaa en-
tistd toimivammaksi. Kehittamistydbmme eteni toiminnan suunnittelusta toteutuk-

seen ja edelleen arviointiin.

5.2 Kehittamistyon vaiheet

Kuvaamme seuraavassa kuviossa kehittamistyomme prosessia. Halusimme ha-
vainnollistaa prosessimme eri vaiheita ja tyon etenemista. Jaoimme prosessin vai-
heet vuodenaikojen mukaisesti. Kuvion keskella olevalla kehalla haluamme tuoda
esille, miten kehittdmistyéssamme suunnittelu, reflektointi, havainnointi, toiminnan

muuttaminen ja tiedonhankinta olivat koko ajan lasna toiminnassamme.
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Kuvio 2. Kehittdmistydmme prosessi.

Kevét 2012. Saimme tiedon opinnaytetyotilauksesta huhtikuussa 2012. Kotoraitti
oli laatimassa vuoden 2011 asiakkaille palautelomaketta, jonka perusteella he ha-
lusivat tehda analyysia vuoden 2010 palveluista seka etsia asiakkaiden nakokul-
masta kehittdmisen kohteita omaan ty6honsa. He halusivat myos tehdad oman ar-
viointitutkimuksen lahettavalle taholle eli sosiaalitydntekijdille. Kotoraitti ehdotti
lomakkeen laatimista ja asiakaspalautteen analysoimista opinnaytety6n aiheeksi.
Kotoraitti suositteli, ettd opinnaytetydn voisi toteuttaa kaksi opiskelijaa. Kiinnos-
tuimme opinndytetydn aiheesta ja otimme pian yhteyttd Kotoraittiin. Puhelinkes-
kustelussa sovimme alustavasti kehittdmistehtavasta, jossa lomakkeet laadittaisiin
vuoden 2011 asiakkaille ja yhteistydssa toimineille sosiaalitydntekijoille. Opinnay-
tetydn alustavan suunnitelman laadimme huhtikuun loppuun mennesséa. Alustavan
suunnitelman keskeisid aihealueita olivat lastensuojelu, perhekuntoutus ja asia-
kastyytyvaisyys. Suunnitelman mukaan meidan oli tarkoitus saada kyselylomak-
keet valmiiksi vuoden 2012 kesan aikana, jotta olisimme voineet lahettaa lomak-

keet syksylla asiakkaille ja sosiaalityontekijoille. Yhteisten tapaamisaikojen sopi-



28

minen oli kuitenkin tuolloin haasteellista, joten kyselylomakkeiden laatiminen vii-

vastyi alkuperaisesta suunnitelmasta.

Kesa 2012. Kesan aikana hankimme teoriatietoa aiheestamme ja tutustuimme
opinnaytetydomme keskeisiin kasitteisiin. Perehdyimme Kotoraitin palveluihin seka
niiden sisaltdihin ja tavoitteisiin. Heindkuussa tapasimme Kotoraitin toimitusjohta-
jan ensimmaisen kerran, milloin han kertoi Kotoraitista, sen toiminnasta ja palve-
luiden asiakkuuksista. Keskustelimme my6s mahdollisuudesta toteuttaa kysely
Kotoraitin Internet-sivuilla. Tapaamisen jalkeen aloimme hahmotella opinnayte-
tydomme rakennetta ja siséltod. Tyomme lahtokohtana olivat Kotoraitin palvelut ja

asiakastyytyvaisyyden mittaaminen kyselylomakkeen avulla.

Syksy 2012. Esitimme syyskuun alussa opinnaytetyosta katsauksen koulumme
opinnaytetdiden seminaareissa. Katsauksessa olimme maaritelleet opinnayte-
tydomme nimeksi "Asiakastyytyvaisyyskysely kehittdamassa Kotoraitti Oy:n toimin-
taa: asiakkaiden kokemuksia Kotoraitin palveluista”. Tydmme keskeisia aihealueita
olivat tuolloin lastensuojelu, perhety6, perhekuntoutus ja vanhemmuus. Lokakuus-
sa tapasimme Kotoraitin toimitusjohtajan, jolloin keskustelimme muun muassa Ko-
toraitin laadunhallinnasta, omavalvontasuunnitelmasta ja palveluiden prosessikaa-
vioista. Tapaamisen jalkeen saimme yrityksen omavalvontasuunnitelman ja palve-
luiden prosessikaaviot sahkopostitse. Tutustuimme kyselylomakkeen laadinnasta
kertovaan kirjallisuuteen ja sovimme Kotoraitin kanssa siitd, etta saisimme toimi-
tusjohtajalta neuvoja kyselylomakkeen laadintaan liittyen. Toimitusjohtaja kehotti
meita ottamaan yhteyttd Tampereen tulevan yksikdon johtajaan, jotta saisimme
myods haneltd palautetta lomakkeen kysymyksista ja rakenteesta. Ryhdyimme
suunnittelemaan ensimmaista versiota asiakaspalautelomakkeesta, jolloin hyo-
dynsimme toimitusjohtajan ehdotuksia ja yrityksen omavalvontasuunnitelmaa lo-
makkeen laadinnan pohjana. Lokakuussa teimme opinnaytetyén ohjaajan ja tyon
toimeksiantajan kanssa liitteen 2 mukaisen sopimuksen opinnaytetydsta. Teimme
myos liitteen 3 mukaisen tutkimuslupahakemuksen Kotoraitti Oy:lle. Rajasimme
aiheemme kasittelemaan asiakaspalautelomakkeen kehittamisprosessia seké
asiakaspalautteesta saatujen tulosten analysoimista. Silloin ajattelimme toteuttaa

tutkimuksen seka maarallisesti etta laadullisesti. Laajensimme kohderyhméa vuo-
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sien 2010-2012 asiakkaisiin, koska kyselyn myohaisempi toteuttaminen mahdol-

listi taman ratkaisun.

Talvi 2012-2013. Lahetimme ensimmaisen kyselylomakeversion marraskuun
alussa Kotoraitin edustajille arvioitavaksi. Muokkasimme lomaketta heidan palaut-
teidensa perusteella ja l&hetimme toisen version viikon kuluessa. Toisen version
ohessa lahetimme ensimmaisen version saatekirjeesta ja esitietolomakkeesta Ko-
toraitin edustajille seka opinnéaytetydmme ohjaajalle. Esittelimme toisen katsauk-
sen opinndytetydstamme marraskuun puolessa vélissa. Tuolloin rajasimme tyom-
me aihetta siten, ettda emme laatisi omaa kyselylomaketta sosiaalityontekijoille.
Koimme rajauksen tarpeelliseksi, koska pidimme aihettamme liian laajana. Luo-
vuimme myos ajatuksesta toteuttaa kysely yrityksen Internet-sivuilla. Kyselyn to-
teuttaminen Internetissa olisi vienyt paljon aikaa ja resursseja Kotoraitilta. Toimi-
tusjohtajan kanssa keskustellessamme p&adyimme siihen, etta yritys voi tulevai-
suudessa paattda kyselyn toteuttamisesta omilla Internet-sivuillaan. Opinnayte-
tydmme tarkoituksena oli tuolloin selvittaa, mika merkitys palveluilla on asiakkaille.
Halusimme myds saada tietoa asiakkaiden kokemuksista palveluiden kayttajina
sekd lomakkeen toimivuudesta asiakaspalautteen hankinnassa. Tydomme teo-
riaosuus koostui silloin lastensuojelusta, sosiaalialan yrityksen toiminnan kehitta-

misesta seka asiakaspalautteesta.

Joulukuun alussa lahetimme kolmannen lomakeversion seka toisen version saate-
kirjeesta ja esitietolomakkeesta. Kotoraitti antoi tuolloin kyselylomakkeen asiakas-
perheelle testattavaksi. Muokkasimme kyselylomaketta edelleen lisddmalla palve-
luvaihtoehtoihin ratsastusterapian, minka jalkeen lahetimme neljannen version
joulukuun puolessa vélissa yritykselle. Lopullisen lomakeversioon paatimme tehda
korjauksen Lomakkeen arviointi —teeman vastausvaihtoehtoihin. Viidennen version
l&hetimme joulukuun lopulla Kotoraitille, joka postitti lomakkeet asiakkaille tammi-
kuun 2013 alussa. Ensimmaisen vastauskierroksen vastaukset palautuivat
11.1.2013, minka jalkeen paatimme suorittaa toisen vastauskierroksen, jossa asi-
akkaita kannustettiin vastaamaan lahjakortilla. Toisen vastauskierroksen lomak-
keet palautuivat tammikuun lopulla. Taméan jalkeen taulukoimme tulokset Excel-
ohjelmalla. Helmikuun alussa esittelimme ensimmaisen seminaarityon. Silloin

opinnaytetydmme paatavoitteena oli laatia yritykselle asiakaspalautelomake, ana-
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lysoida asiakaspalautteet seka arvioida asiakaspalautelomakkeen toimivuutta.
Keskeisia tyomme kasitteita olivat lastensuojelu, lastensuojelun asiakkuus, asia-

kastyytyvaisyys seka lastensuojeluyrityksen kehittaminen.

Kevat 2013. Maaliskuun aikana teimme vield suuria muutoksia aiheemme rajauk-
sessa. Paatimme keskittya opinnéytetydssad kuvaamaan mahdollisimman tarkasti
koko kehittamistyoprosessimme eri vaiheita ja arvioimaan tuotoksemme eli asia-
kaspalautelomakkeen toimivuutta Kotoraitti Oy:lle. Arvioimme lomaketta kahdesta
nakokulmasta: Kotoraitin asiakkaiden arvion seka yrityksen arvion nakokulmista
kasin. Arvioimme tydssamme myds koko kehittdmistydn onnistumista. Sovimme
yrityksen kanssa, ettd emme analysoi tydssamme asiakaspalautteita asiakastyyty-
vaisyyden mittaamiseksi. Paatimme l&hettda asiakaspalautteista kootut tulokset
yritykselle opinnaytetyomme paattymisen jalkeen. Saimme Kotoraitin edustajilta
arviot huhtikuun alkuun mennessa. Arvioita kdymme tarkemmin lapi luvussa 7.
Huhtikuun alussa myos esittelimme toisen seminaarityon koulussa. Seminaariesi-
tyksen jalkeen muokkasimme opinnaytetyétamme viela lopulliseen muotoonsa ja

paatimme kehittamistydn huhtikuun lopussa.

5.3 Kehittamistyon eettisyys ja luotettavuus

Eettisyys. Kehittamistyotd tehdessdmme otimme huomioon eri tutkimusvaiheisiin
liittyvat eettiset nakokohdat. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 24) mu-
kaan jo tutkimusaiheen valinnassa tulee ottaa huomioon eettisyys. Tutkimuskoh-
teen ja —ongelman valinnassa tulee kysya, kenen ehdoilla tutkimuksen aihe vali-
taan ja miksi tutkimukseen ryhdytdan. Tutkimuksen lahtokohtana tulee olla ihmis-
arvon kunnioittaminen (Hirsjarvi ym. 2009, 24-25). Niemelan (1993, 160-161)
mukaan ihmisarvon kunnioittaminen on myds sosiaalitydn ammattietiikan lahto-
kohta. Asiakasta tulee kohdella itsearvoisena ihmisena eli padadmaarana, eika vali-
neend (Niemeld 1993, 161).

Kuulan (2006, 124) mukaan yksi tarkein tutkimuseettinen normi on ihmisten yksi-
tyisyyden kunnioittaminen. Kunnioitimme vastaajien yksityisyytta turvaamalla hei-
dan anonymiteettinsa. Asiakaspalautelomakkeeseen vastaajien henkilétiedot eivat

tulleet tietoomme missdan vaiheessa tutkimusta. Kotoraitti postitti asiakaspalaute-
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lomakkeet asiakkaille seka otti palautuneet lomakkeet vastaan, jonka jalkeen Ko-
toraitti lahetti ne meille. Lomakkeen mukana lahetetyssa saatekirjeessa esittelim-
me itsemme ja kerroimme opinnaytetydmme tarkoituksesta. Saatekirjeessa ker-
roimme myads, etta lomakkeet kasitellaan luottamuksellisesti eik& vastaajien henki-

|6tiedot paljastu meille.

Kuulan (2006, 124) mukaan yksityisyyden kunnioittamisen lisaksi tulee kunnioittaa
tutkittavien itsemaaraamisoikeutta seké turvata tietojen luottamuksellisuus hyvia
tietosuojakaytantoja noudattaen. Hirsjarven ym. (2009, 25) mukaan ihmisten itse-
maaraamisoikeutta tulee kunnioittaa antamalla heille mahdollisuus paattaa, halua-
vatko he osallistua tutkimukseen. Tutkimusta tehdessa tulee myos selvittédd, miten
henkildiden suostumus tulee hankkia, mité tietoa heille annetaan ja millaisia riske-
j& heidan osallistumiseensa liittyy (Hirsjarvi ym. 2009, 25). Laatimaamme asiakas-
palautelomakkeeseen vastaaminen oli asiakkaille vapaaehtoista. Ensimmaisella
vastauskierroksella vastauksia tuli vahan, jolloin paatimme toteuttaa toisen vasta-
uskierroksen. Kotoraitti halusi kannustaa asiakkaita vastaamaan lomakkeeseen
antamalla kaikille vastanneille 20 euron arvoisen lahjakortin. Pohdimme kuitenkin
sitd, miten osallistujien suostuttelu palkitsemalla mahdollisesti vaikutti kehittdmis-
tyon eettisyyteen ja tuloksiin. Emme kuitenkaan voi tietdd, halusivatko kehittamis-
tyohon osallistuneet asiakkaat vastata asiakaspalautelomakkeeseen vain lahjakor-
tin saamiseksi. Tietosuojakaytantdja noudattaen huolehdimme myds asiakaspa-
lautelomakkeiden turvallisesta sailyttamisesta. Kehittamistyon paatyttya tuhosim-

me lomakkeet, jotta vastausten vaarinkayttd estettaisiin myos tulevaisuudessa.

Tutkimuksen kaikissa vaiheissa tulee valttaa eparehellisyytta (Hirsjarvi ym. 2009,
25). Eparehellisyyden valttdmiseksi toisten tekstejd ei saa plagioida, eikd omia
tutkimuksiaan. Tuloksia ei saa yleistaa kritiikittomasti, eika kaunistella tai sepittaa.
Raportoinnin ei saa olla harhaanjohtavaa tai puutteellista, jotta tulokset eivéat vaa-
ristyisi. (Hirsjarvi ym. 2009, 26.) Kehittamistydn jokaisessa vaiheessa olemme pyr-
kineet toimimaan mahdollisimman eettisesti huomioiden tutkimuksen eettiset vaa-

timukset.

Luotettavuus. Halusimme l|ahettaa lomakkeet kaikille asiakkaille ja asiakasper-
heille. Koimme tarkeéksi myods sen, etta kaikki asiakkaat saisivat mahdollisuuden

antaa asiakaspalautetta ja tuoda kokemuksensa ja Kotoraitin palveluiden merki-
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tyksen esille. Lomakkeita lahetettiin 27 asiakkaalle ja asiakasperheelle ja palautu-
neita vastauksia saimme 16. Saimme siis vastausprosentiksi 59,3 %. Salmelan
(1997, 85) mukaan asiakaspalautelomakkeisiin vastatessa tyydyttavana vastaus-
prosenttina voidaan pitdd noin 70 %. Hanen mukaansa vastausprosenttiin voidaan
olla tyytyvaisia myds silloin, kun yli puolet vastaajista palauttaa lomakkeen. Olem-

me itse tyytyvaisia vastausprosenttiin.

Kehittamistyon luotettavuutta pyrimme lisdamaan silla, etta lahetimme asiakaspa-
lautelomakkeen ohessa liitteen 4 mukaisen esitietolomakkeen ja liitteen 5 mukai-
sen saatekirjeen. Annoimme myo6s sdhkopostiosoitteemme, jotta asiakkaat olisivat
tarvittaessa voineet esittda tarkentavia kysymyksia lomakkeeseen vastaamisesta.
Salmelan (1997, 86) mukaan kyselyn vastausaika ei tulisi olla kahta viikkoa pitem-
pi. HAnen mukaan vastausprosenttia voi nostaa vastausajan paattymisen jalkeen
l&hetetty muistutuskirje ja lyhyt jatkoaika. Kehittamistydssdmme ensimmaisen vas-
tauskierroksen pituus oli yhdeksan paivaa, jonka jalkeen saimme vain nelja palau-
tunutta lomaketta. Tasta syysta paatimme toteuttaa toisen vastauskierroksen, jon-
ka pituus oli kahdeksan paivdd. Emme siis lahettdneet asiakkaille varsinaista
muistutuskirjetta tai jatkaneet vastausaikaa, vaan lahetimme samat lomakkeet kuin
aikaisemminkin. Huomasimme toisen kierroksen mahdollistaneen kehittamistyon

kannalta tyydyttavan vastausprosentin.
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6 ASIAKASPALAUTELOMAKE

Tassa luvussa kuvaamme tarkemmin laatimamme asiakaspalautelomakkeen ke-
hittdmisprosessia. Kuvaamme lomakkeen rungon, kysymysten ja ulkoasun suun-
nittelua, lomakkeen testausta, saatekirjeen ja esitietolomakkeen suunnittelua,
asiakaspalautteen kerdamista seka lomakkeen arvioinnin toteutusta. Kuvailles-
samme asiakaspalautteen kerddmisen toteuttamista, sovellamme kyselytutkimuk-
seen liittyvaa teoriatietoa. Kyselysta puhuessamme viittaamme silla kuitenkin

asiakaspalautteen kerddmiseen laatimamme asiakaspalautelomakkeen avulla.

Asiakaspalautelomakkeen tydstamisen aloitimme lokakuussa 2012. Laht6kohtana
lomakkeen tekemiselle oli Kotoraitti Oy:n tarve toimivalle asiakaspalautelomak-
keelle. Taman vuoksi lomakkeen laatimisen apuna oli tarkeaa hyddyntaa yrityksen
nakemyksia sille hyodyllisestd asiakaspalautelomakkeesta. Keskustelimme Koto-
raitin toimitusjohtajan kanssa siitd, millainen kyselylomake olisi sopiva yritykselle ja
kuinka sita voitaisiin hyédyntaa yrityksen toiminnan kehittdmisessa. Tutustuimme
myods Kotoraitin arvoihin ja toimintaperiaatteisiin seka hyédynsimme teoriatietoa
muun muassa asiakaspalautteen kerdamisesta ja kyselylomakkeiden laadinnasta.
Laadimme kyselylomakkeen eri vaiheiden mukaisesti Heikkilan (2004, 48) ohjeita
noudattaen. Suunnittelimme lomakkeen rakenteen, muotoilimme kysymykset, tes-
tasimme lomakkeen, korjasimme lomakkeen rakennetta ja kysymyksia seka laa-
dimme lopullisen lomakkeen. Laadimme yhteensa viisi eri versiota kyselylomak-

keesta loka-joulukuun valisena aikana.

6.1 Lomakkeen rungon suunnittelu

Heikkilan (2004, 47) mukaan kyselylomakkeen suunnitteluun kannattaa varata
hyvin aikaa. Kysymykset tulee suunnitella huolellisesti, jotta voidaan valttya mah-
dollisilta virheiltd. Tutkimuksen tavoite taytyy olla selvilla, ennen kuin lomakkeen
laatiminen voidaan aloittaa. Tutkijan tulee ottaa myds huomioon, miten aineisto
kasitelladan, miten tiedot kirjataan ylos ja milla tavoin tulokset raportoidaan. (Heikki-
l& 2004, 47.) Suunnittelimme lomakettamme yli kaksi kuukautta. Aloitimme lomak-

keen rakentamisen pohtimalla niitd asioita ja kysymyksia, joihin Kotoraitti toivoi
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saavansa asiakaspalautteella vastauksia. Keskustelimme toimitusjohtajan kanssa
siitd, mita yritys toivoisi lomakkeelta. Tutustuimme myo6s Kotoraitin omavalvonta-
suunnitelmaan ja prosessikaavioihin. Siten halusimme muodostaa itsellemme ka-

sityksen siita, millainen olisi hyva asiakaspalautelomake juuri Kotoraitti Oy:lle.

Hyoddynsimme lomakkeen suunnittelussa myo6s Kotoraitin omavalvontasuunnitel-
maa, jossa maaritellddn yrityksen toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet. Ha-
lusimme laatimamme lomakkeen pohjautuvan yrityksen keskeiseen ajatusmaail-
maan ja arvoihin. Kotoraitin toiminta-ajatus on "perheiden kuntouttaminen ja tuke-
minen Kkotiin tuotettuna tai toimintayksikomme kuntoutusjaksoilla niin, ettd vélte-
tdan perheiden hajoaminen”. Yrityksen arvoja ja toimintaperiaatteita ovat yksilon
kunnioittaminen ja arvostaminen, lapsen nakoékulman huomioiminen, ammatilli-
suus, dialogisuus tydyhteisdssa, luottamus, usko muutokseen, vastuullisuus, ihmi-
sen kohtaaminen kokonaisuutena, rehellisyys sek& avoimuus. (Kotoraitin omaval-
vontasuunnitelma 2012.) Pyrimme muodostamaan ndista toiminnan taustalla ole-
vista periaatteista kyselylomakkeellemme teemat, joiden alle kysymykset sijoittui-

sivat teemojensa mukaisesti.

Ensimmaisessa lomakeversiossa oli kuusi teemaa: esitiedot, perheen taman het-
kinen tilanne, kokemus Kotoraitin palveluista, palveluiden merkitys, tulevaisuus
sekd lomakkeen arviointi. Kysymysten moninaisuuden johdosta teemojen maara
oli tuolloin suuri, mutta tarkoituksemme oli muodostaa paljon hyvid kysymyksia,
joista voisimme véahitellen muokata oleellisia ja tarkoituksenmukaisia kysymyksia.
Kotoraitin edustajien palautteiden perusteella vdhensimme lomakkeen toisessa
versiossa teemojen maaran neljaan. Nama teemat olivat esitiedot, kokemus Koto-
raitin palveluista, palveluiden merkitys ja lomakkeen arviointi. Kyseiset teemat jai-
vat myos lopulliseen lomakkeeseemme ja muodostivat siten lomakkeelle rungon.
Taman jalkeen muodostimme ja tarkensimme jokaisen teeman alle niihin kuuluvat

kysymykset.
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6.2 Lomakkeen kysymysten suunnittelu

6.2.1 Kysymystyypit

Laatimassamme asiakaspalautelomakkeessa oli monivalintakysymyksia seka
avoimia kysymyksia. Monivalintakysymyksia eli suljettuja strukturoituja kysymyksia
voidaan kayttaa kyselylomakkeessa silloin, kun tiedetdan mahdolliset vastausvaih-
toehdot ja kun niitd on rajoitettu maara. Monivalintakysymyksissa on siis valmiiksi
annetut vastausvaihtoehdot, joista kyselyyn vastaaja ympyroi tai rastittaa itselleen
sopivan vastauksen ja vastaukset. Kyseisilla kysymyksilla pyritdan vastausten ka-
sittelyn tai tilastoinnin yksinkertaistamisen lisdksi mahdollisten virheiden torjun-
taan. Vaihtoehtojen antamisella voidaan helpottaa kysymykseen vastaamista, jol-
loin esimerkiksi kielivaikeudet eivat estéd vastauksen antamista. Mahdollista kritiik-
kia sisaltavien vastausten antaminen on siten myods helpompaa. Monivalintakysy-
myksisséa vastausvaihtoehtojen méara ei saa kuitenkaan olla lilan suuri. Vaihtoeh-
tojen tulee olla jarkevia ja kattavia seka toisensa poissulkevia. Kysymysten etuina
pidetd&n vastaamisen nopeutta ja tulosten tilastollisen kasittelyn helppoutta. Moni-
valintakysymyksilla on myds tiettyja haittoja. Vastaajat eivat mahdollisesti harkitse
tarpeeksi vastaustaan tai vaihtoehto "en osaa sanoa” houkuttelee. Annetut vaihto-
ehdot voivat johdatella vastaajaa tai jokin vaihtoehto saattaa puuttua kokonaan.
Tasta johtuen luokittelusta johtuvaa epéonnistumista ei voida enaa korjata. (Heik-
kila 2004, 50-51.)

Ensimmaisessa laatimassamme lomakeversiossa monivalintakysymyksia oli 14 ja
nelja sellaista monivalintakysymystd, joiden jatkokysymyksena oli avoin kysymys.
Lopullisessa eli viidennessa versiossa monivalintakysymykset vahenivat kuuteen
ja avointa jatkokysymysta edeltdvat monivalintakysymykset kolmeen. Esitiedot-
teeman monivalintakysymyksissa kysyttiin, mita Kotoraitin palveluja vastaaja on
kayttdnyt ja onko vastaajan lapsi tai lapset sijoitettu tai otettu huostaan Kotoraitin
palvelujen jalkeen. Siten pystyimme tarjoamaan tarkoituksenmukaiset vaihtoehdot,
koska tiesimme Kotoraitin tarjoamista palveluista. Kerroimme esitietolomakkeessa
Kotoraitin kyseisista palveluista, jotta palveluiden nimet ja tarkoitus muistuisivat

vastaajien mieleen. Siten pyrimme myo6s estamaan mahdolliset virhevastaukset.
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Mahdollista sijoitusta tai huostaanottoa selvittavalle kysymykselle oli mahdollista
esittda vain "Kylla” ja "Ei” vaihtoehto. Kokemus Kotoraitin palveluista —teeman ja
Palveluiden merkitys —teeman monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot olivat "1
(Ei lainkaan)”, "2 (Melko huonosti)”, 3 (En osaa sanoa)”, "4 (Melko hyvin)” ja "5
(Erittéain hyvin)”. Lomakkeen arviointi -teeman monivalintakysymysten vastausvaih-
toehdot olivat "1 (Ei)”, "2 (En osaa sanoa)” ja "3 (Kylld)”. Pyrimme muodostamaan
vastausvaihtoehdoista mielekkaitd ja jarkevia. Halusimme monivalintakysymyksilla
helpottaa lomakkeeseen vastaamista ja selkeyttdd lomakkeen ulkoasua. Kiinni-

timme huomiota my6s vastausten tilastolliseen kasittelyyn.

Lomakkeessamme oli useita avoimia kysymyksia. Hirsjarven ym. (2009, 198) mu-
kaan avoimessa kysymyksessa esitetaan vain kysymys, jonka jalkeen jatetaan
tyhja tila vastaukselle. Vilkka (2005, 86) toteaa, etta avoimilla kysymyksilla tavoitel-
laan vastaajilta spontaaneja mielipiteita, jolloin vastaamista pyritdan rajaamaan
vain vahan. Avoimia kysymyksia on hyva kayttaa silloin, kun vaihtoehtoja ei voida
tarkasti tietdd etukateen. Avointen kysymysten etuna voidaan pitaa sita, etta niiden
avulla vastaajan on mahdollista ilmaista itseadn omin sanoin ja tuoda esiin itselle
merkityksellisia asioita. Avokysymyksia voidaan kayttdd myos strukturoitujen ky-
symysten jatkoina, mikd mahdollistaa vastausten perustelun. Niilla voidaan saada
arvokkaampaa tietoa, kuin pelkilla suljetuilla kysymyksilla (Vuohelainen 1996,
Salmelan 1997, 88 mukaan). Siten tutkija voi saada sellaisiakin vastauksia, joita ei
etukateen olisi huomattukaan. Avoimilla kysymyksilla voi olla haittojakin. Vastauk-
sia on tyolaita kasitella, silla niiden luokittelu on vaikeaa. Avokysymykset voivat
my0Os houkuttaa vastaamatta jattamiseen. Kysymykset kannattaa sijoittaa kysely-

lomakkeen loppuun ja varata vastauksille riittavasti tilaa. (Heikkila 2004, 49.)

Ensimmaiseen lomakeversioon laadimme kuusi kokonaan avointa kysymysté seka
nelja sellaista avointa kysymysta, jotka toimivat suljettujen kysymysten jatkoina.
Toisessa versiossa vahensimme avoimet kysymykset kolmeen ja tarkentavina,
avoimina jatkokysymyksina toimineet kolmeen kappaleeseen. Kolmannessa versi-
ossa avokysymyksia oli kaksi ja jatkokysymyksia edelleen kolme. Nama kysymyk-
set pysyivat samoina lomakkeen lopullisessa eli viidennessé versiossa. Pidimme
jatkokysymyksia hyvin tarkeind, koska vastaajat saisivat siten mahdollisuuden pe-

rustella tarkemmin suljetun kysymyksen vastausta. Nain me puolestaan saisimme
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paremmin tietoomme edelliseen vastaukseen vaikuttaneita syita. Halusimme laatia
lomakkeeseemme mahdollisimman monta avointa kysymysta, jotta saisimme Ko-
toraitin asiakkailta mahdollisimman paljon heidan omin sanoin tuotettua tietoa.
Meidan tuli kuitenkin huomioida, ettei lomakkeeseen voinut laittaa liikaa avokysy-
myksid, jotta asiakkaat jaksaisivat vastata kaikkiin kysymyksiin. Kysymysten maa-
raa tuli myos rajoittaa siitd syysta, etta vastausten ylos kirjaaminen esimerkiksi
taulukkomuotoon ei tulisi liian haastavaksi. Meidan tuli ottaa huomioon se, etta eri
vuosien tuloksia pitéisi pystya vertailemaan, jos kysely suoritettaisiin myos tulevai-

suudessa.

6.2.2 Kysymykset

Kysymysten laatimiseen ei voida asettaa tarkkoja sdantoja. Lomakkeen laatimista
pidetd&n jopa taiteen muotona, silla hyvan kyselylomakkeen muodostaminen riip-
puu monista eri tekijoista. Kirjallisuus kuitenkin tarjoaa yleisia ja kaytdnnoéssa hy-
viksi koettuja ohjeita kysymysten laatimiseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 202.) Kysymys-
ten suunnitteluun kannattaa kayttda aikaa, silla kysymysten muoto voi aiheuttaa
virheitd ja siten jopa pilata tutkimuksen. Kysymyksia ja vastausehtoja laatiessa
tulee selvittdd, kuinka tarkkoja vastauksia tutkija haluaa saada ja kuinka tarkkoja
vastauksia on mahdollista saada. Hyvassa kyselylomakkeessa kysymysten ete-
neminen noudattaa tiettya juonta, jolloin niiden johdonmukaisuus helpottaa kyse-
lyyn vastaamista. Lomakkeen alkuun kannattaa sijoittaa helppoja kysymyksia, joil-
la pyritdan herattelemdan vastaajan kiinnostusta tutkimukseen. (Heikkila 2004,
48-49.) Samoin yleisimmét kysymykset on hyva sijoittaa lomakkeen alkuun ja
spesifiset kysymykset loppupuolelle. Kysymysten tulee merkita samaa kaikille vas-
taajille, jolloin kysymyksen muotoilussa tulee valttdd epamaaraisyytta. Lyhyt ja
rajattu kysymys on aina parempi kuin pitkd ja yleinen kysymys. Kysymyksessa
tulee kysya vain yhta asiaa, siksi kahteen eri kysymyksen ei tule vaatia yhta vas-
tausta. Tutkijan ei tule mydskaan olettaa, etté vastaajalla olisi selked mielipide asi-
asta. Tasta syysta vastaajalle tulee antaa mahdollisuus valita "ei mielipidettd” -
vastausvaihtoehto. Kysymysten sanavalinta on erityisen tarkeaa. Siten lomakkeen
laatijan tulee valttdd alan ammattikieltd ja sellaisia sanoja, joita vastaaja ei voisi

ymmartda. Lomakkeessa ei mydskaéan saisi olla johdattelevia kysymyksia. (Hirs-
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jarvi ym. 2009, 202—-203.) Pyrimme ottamaan nama ohjeet huomioon lomakkeen ja

kysymysten suunnittelussa.

Laadimme lomakkeeseemme alun perin monta kysymysta, joista aloimme karsia,
valita ja muokata tarvittavia ja oleellisia kysymyksia lopullista lomakeversiota var-
ten. Seuraavaksi kerromme tarkemmin asiakaspalautelomakkeemme kysymyksis-
ta, joita kdymme téssa lapi teemoittain. Esitiedot-teemaan kuului alun perin nelja
kysymystd, joissa kysyttiin vastaajan lasten lukumaaraa ja heidan iat, vastaajien
Kotoraitin palvelujen kaytosta seka palvelujen kestosta. Paddyimme lopulta pois-
tamaan Lastesi lukumaara? ja Lastesi ika? —kysymykset, silla emme kokeneet
kysymyksista saatujen tietojen olevan merkittavia selvitettdessa vastaajien asia-
kastyytyvaisyytta. Poistimme myo6s Kuinka kauan olet kayttanyt kyseisia palvelui-
ta? —kysymyksen, silla pidimme kysymysta ongelmallisena. Vastaaja oli voinut
kayttda useita Kotoraitin palveluita, jolloin lomakkeessa olisi tullut selvittaa erik-
seen kunkin palvelun kayttéaika. Jatimme lomakkeeseen Mita seuraavista Kotorai-
tin palveluista olet kayttanyt? —monivalintakysymyksen, silla se koettiin tarkeana ja
oleellisena kysymyksena. Poistimme Perheen taman hetkinen tilanne —teeman ja
muokkasimme siihen kuuluneen kysymyksen Onko perheesi talla hetkella yhte-
nainen? muotoon Onko lapsenne sijoitettu tai otettu huostaan Kotoraitin palvelujen
jalkeen? Teimme taman siksi, koska asiaa haluttiin kysya suoraan ja selvemmin.

Siirsimme tamén jalkeen kysymyksen esitietoihin.

Kokemus Kotoraitin palveluista —teemaan kuului alun perin yhteensa kymmenen
kysymystd, joista kaksiosaisia kysymyksia oli kolme. Miten perheesi on kohdattu
Kotoraitissa? —kysymyksen poistimme siksi, koska kohtaaminen-verbi olisi voinut
tarkoittaa vastaajille eri asioita. Seuraavaa kysymysta Kuinka olette saaneet osal-
listua perhettdnne koskeviin paatoksiin, esim. palvelusuunnitelman laadintaan?
paatimme yksinkertaistaa muotoon Oletteko saaneet osallistua perhettanne kos-
keviin paatoksiin? Kysymys Oletteko saaneet ilmaista omia mielipiteitdnne? Onko
perhettanne kuultu? ja jatkokysymys Jos perhettdnne ei ole kuultu, mista tama
saattoi johtua? jaivat pois lopullisesta versiosta siksi, koska samassa kysymykses-
sa ei saisi kysya kahta eri kysymysta. Poistimme myds Onko perheenjaseniasi
huomioitu yksil6llisesti? —kysymyksen. Jouduimme vahentamaan joitakin kysy-

myksia siitéakin syysta, ettei lomakkeesta olisi tullut liian pitkd. Onko perhettasi
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kohdeltu kunnioittavasti? —kysymyksen sen sijaan jatimme lopulliseen lomakkee-
seen, koska se koettiin tarkedksi kysymykseksi. Poistimme kysymykset Kuinka
hyvin pidimme teidat ajan tasalla palveluiden etenemisesta?, Oliko palvelu luotta-
muksellista?, Oliko henkilékunta mielestdnne ammattitaitoista? seka jatkokysy-
myksen Jos henkilokunta ei mielestdnne ollut ammattitaitoista, mista tama saattoi
johtua?. Sen sijaan sailytimme lomakkeessa Uskoiko henkilokunta mielestanne
perhetilanteen muuttumiseen kohti parempaa? ja Jos henkilokunta ei mielestanne
uskonut muutokseen, miksi koitte niin? —kysymykset. Poistimme teeman viimeisen
kysymyksen Vastasivatko Kotoraitin tilat teidan tarpeitanne? siksi, koska sita ei

koettu tarpeelliseksi.

Palveluiden merkitys —teeman ensimmaisen avoimen kysymyksen Vastasiko pal-
velu perheesi tarpeita? Miten? muutimme monivalintakysymykseksi ja lisasimme
avoimen jatkokysymyksen Jos palvelut eivat vastanneet tarpeitanne, mista tama
saattoi johtua? Karsimme kysymykset Olivatko tavoitteet jalkikateen ajatellen rea-
listisia? ja Jos tavoitteet eivat olleet realistisia, miksi koitte niin? pois, silla Kotoraitti
ei kokenut kysymyksia tarpeellisiksi. Kysymys Miké oli tarkein muutos perheessasi
palvelun aikana? Miksi? sailytettiin lomakkeessa. Sen sijaan muokkasimme kysy-
mystad Ovatko Kotoraitin palvelut auttaneet perhettasi? Jos palvelut eivat ole aut-
taneet, mista se on saattanut johtua? Miten Kotoraitti olisi voinut toimia toisin?
muotoon Miten Kotoraitti voisi jatkossa kehittda palveluitaan? Poistimme ensim-
maisestd lomakeversiosta Tulevaisuus-teeman ja sen kysymyksen Mihin per-
heenne haluaa muutosta téalla hetkella? kokonaan pois, silla kysymys itsessaan
asetti oletuksen, ettd muutosta tarvittaisiin. Kysymykset eivat saisi olla johdattele-

via.

Lomakkeen arviointi —teeman kysymykset Oliko lomake mielestédnne selked? ja
Kysyttiinkd lomakkeessa oleellisia asioita? koimme hyviksi ja jatimme ne myos
lopulliseen lomakkeeseen. Avointa kysymysta Onko lomake mielestanne hyva ta-
pa kerata palautetta? Miten voisimme kerata palautetta paremmin? muokkasimme
siten, etta edeltavasta kysymyksesta teimme monivalintakysymyksen ja jalkimmai-
sestd avoimen jatkokysymyksen, johon viela lisasimme Mitd muuta olisimme asia-
kaspalautelomakkeessa voineet kysya? —kysymyksen. Muodostimme Kotoraitin

asiakkaiden kohdalla kahdesta kysymyksesta kokonaan monivalintakysymyksen
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sekd viimeisen kysymyksen toisesta osakysymyksestd monivalintakysymyksen
olettaen, ettd vastaaminen siten mahdollisesti helpottuisi ja vastaajien motivaatio
kyselyad kohtaan sailyisi paremmin. Viimeisen kysymyksen halusimme pitéda avoi-
mena, jotta asiakkailla olisi mahdollisuus esittdd lomakkeen sisaltoon ja kysymyk-

siin liittyvia kehittamisehdotuksia ja kommentteja.

6.3 Lomakkeen ulkoasun suunnittelu

Kysymysten huolellisen suunnittelun ja laatimisen liséksi lomakkeen ulkoasuun
tulee kiinnittdd huomiota. Vastaaja voi paattaa lomakkeen ulkon&6n perusteella,
vastaako han kyselyyn. (Heikkila 2004, 48.) Lomakkeen pitaa olla ulkoasultaan
moitteeton. Lomakkeen tulee myos nayttaa silta, etta se on helposti taytettava. Jos
kyselylomakkeessa on avoimia kysymyksi&d, niiden vastauksille tulee varata riitta-
vasti tilaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 204.) Lomakkeen houkuttavuutta on hyva myds
lisatd panostamalla ulkoasun ilmeikkyyteen seka kysymysten asettelussa valjyy-
teen ja ilmavuuteen (Salmela 1997, 86). Suositeltavaa on, ettd kysymykset nume-
roidaan juoksevasti ja vastausohjeet laaditaan mahdollisimman selkeiksi ja yksise-
litteisiksi. Samaan aiheeseen kuuluvat kysymykset kannattaa koota kokonaisuuk-
siksi, joille voi laatia selkeét otsikot. Lomake ei saa olla liian pitk&, mista johtuen
jokaisen kysymyksen tarpeellisuutta tulee harkita. Lomakkeen voi saada naytta-
maan tarvittaessa lyhyemmalta pienentamalla tekstin kirjasinkokoa. (Heikkila
2004, 48-49.) Lomakkeessa on hyva olla kuitenkin myds runsaasti tyhjaa tilaa,
mika selkeyttdd lomaketta ja vahentdd vastausten virhemahdollisuutta (Salmela
1997, 97). Hirsjarven ym. (2009, 203) mukaan postikyselyyn vastaamiseen tulisi

kulua vastaajalta aikaa enintaan 15 minuuttia.

Kotoraitti toivoi asiakaspalautelomakkeelta selkeytta ja tiiviytta. He toivoivat myds,
ettei lomake olisi liian pitk&, mika voisi vahentaa kyselyyn vastaamista. Halusimme
huomioida heidan mielipiteensa, joten panostimme lomakkeen selkeyteen ja ky-
symysten asetteluun. Sijoitimme lomakkeen alkuun niin sanottuja helppoja kysy-
myksid, jotta saisimme vastaajan kiinnostuksen heraamaan kyselydmme kohtaan.
Pyrimme laatimaan mahdollisimman selkeat vastausohjeet, joiden asetteluun

saimme neuvoja opinnaytetydn ohjaajaltamme. Ryhmittelimme samaa aihetta
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koskevat kysymykset teemoihin eli muodostimme kysymyksille otsikot. Talla tavoin
pyrimme kysymysten asettelussa loogisuuteen. Numeroimme kysymykset juokse-
vasti ja kaksiosaiset kysymykset merkitsimme a- ja b-osakysymyksiksi. Avoimien
kysymysten vastauksille varasimme mielestamme riittavasti tilaa. Lomakkeen lo-
pussa kiitimme vastaajia asiakaspalautteen antamisesta, jotta vastaajat kokisivat

vastaamisen ja palautteen antamisen tarkeaksi.

6.4 Lomakkeen testaus

Lomakkeen testaus eli koekayttd tulee aina suorittaa ennen kyselyn varsinaista
toteutusta. Testaamisella tarkoitetaan sitd, ettd muutama kohdejoukon edustajia
vastaava ihminen arvioi kyselylomaketta kriittisesti. (Vilkka 2005, 88.) He voivat
esimerkiksi arvioida ohjeiden ja kysymysten selkeyttda, vastausvaihtoehtojen mie-
lekkyyttd, lomakkeen tayttdmiseen kuluvan ajan pituutta sek& vastaamisen vaati-
vuutta. Testauksen jalkeen saadun palautteen perusteella voidaan lomakkeen ra-
kenteeseen, kysymysten muotoiluihin ja vastausvaihtoehtoihin tehda tarpeellisia
korjauksia. Taman jalkeen lomake on hyva tarkistuttaa tutkijan liséksi jollakin
muulla henkilolla. (Heikkila 2004, 61.) Sovimme Kotoraitin kanssa siita, etta eras
asiakasperhe testaisi kyselylomakkeemme ennen kyselyiden postittamista, jotta
voisimme tehda lomakkeeseen viela tarpeellisia muutoksia. Sovimme etukéteen,
ettd Kotoraitin tyontekija veisi lomakkeemme asiakasperheelle taytettavaksi. Vali-
tettavasti emme saaneet taytettya kyselylomaketta takaisin ennen jo aikaisemmin
sovittua lomakkeiden postittamispaivad. Siten emme voineet hyddyntaa asiakkai-
den mahdollisia lomakkeen korjausehdotuksia. Lopullisen asiakaspalautelomak-
keen tarkistivat kuitenkin meidan lisdksemme lomakkeen laadintaan osallistuneet

Kotoraitin toimitusjohtaja ja Tampereen yksikon johtaja.

6.5 Saatekirjeen ja esitietolomakkeen suunnittelu

Vastaajia voidaan motivoida kyselylomakkeen oheen liitettavalla saatekirjeelld,
jossa selvitetdadn palautteen hankinnan taustaa ja vastaamista. Vastaaja voi saa-

tekirjeen perusteella paattad, vastaako han kyselyyn. Saatekirjeen tulee olla koh-
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telias ja sen suositeltava pituus on korkeintaan yksi sivu. Saatekirjeessa on hyva
mainita kyselyn toteuttaja ja tavoite, asiakaspalautteen kayttdtapa, vastaajien va-
lintaperuste, vastaamisaika, lomakkeen palautusohje, kommentti tietojen kasittelyn
ja sailytyksen luottamuksellisuudesta, kiitos vastaamisesta seka kyselyn toteutta-
jan allekirjoitus. (Heikkila 2004, 61-62.) Hirsjarven ym. (2009, 2004) mukaan pos-

tikyselyssa on hyva huomauttaa, etta postimaksu on ennalta maksettu.

Saatekirjeen alussa esittelimme itsemme ja ilmoitimme yhteistydsta Kotoraitti Oy:n
kanssa. Kerroimme opinnaytetydmme tavoitteesta ja asiakaspalautteen merkityk-
sesta opinnaytetybllemme ja yritykselle. Kerroimme, keille kysely on lahetetty ja
kuvasimme kyselyn oheen liitetyn esitietolomakkeen tarkoitusta. Painotimme tieto-
jen luottamuksellisuutta ja vastaajien anonymiteetin sailymistd meille. Ohjeistim-
me, mihin mennessa kyselyyn tulisi vastata. Saatekirjeen lopussa kiitimme vas-
taamisesta ja ilmoitimme omat ja Kotoraitin yhteystiedot, jotta vastaajat saisivat
mahdollisuuden esittaa tarkentavia kysymyksia vastaamiseen liittyen. Esitietolo-
makkeessa esittelimme Kotoraitin ja kuvasimme Kotoraitin palveluja, jotka kuului-
vat asiakaspalautteen keruun piiriin. Esitietolomakkeessa on esiteltyna Koto- ja
Kotopolku-palvelut seka ratsastusterapia, jotta palveluiden nimet ja tarkoitus muis-
tuisivat vastaajien mieleen. Siten pyrimme myos estamaan mahdolliset virhevas-

taukset.

6.6 Asiakaspalautteen keraaminen

Hirsjarven ym. (2009, 196) mukaan postikysely toteutetaan siten, etta lomake |1&-
hetetdan tutkittaville, jotka tayttavat lomakkeen itse ja postittavat sen takaisin tutki-
jalle. Meidan kehittamistydssamme Kotoraitti toteutti lomakkeiden postittamisen,
jotta emme saisi tietd& vastaajien henkil6- ja yhteystietoja ja vastaajien anonymi-
teetti siten turvattaisiin. Osa vastaajista kaytti kyselyn toteutuksen aikana viela Ko-
toraitin palveluita, mutta he saivat tayttda lomakkeen Kotoraitin pihapiirissd omissa
asunnoissaan. Lomakkeen ohessa oli palautuskuori, jonka postimaksu oli makset-
tu. Palautuskuoreen oli merkitty Kotoraitin osoite, johon vastaajat saivat lahettda

taytetyn lomakkeen.
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Kyselyn hyvana puolena pidetaan sita, etta kyselylomake voidaan lahettaa suurel-
le tutkimusjoukolle ja sen avulla on mahdollista kysyd monia asioita. Etuna voi-
daan pitad myos lomakkeen tehokkuutta, silla se saastaa tutkijan aikaa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 195.) Tarke&a meille oli etenkin se, ettd palautteen antaja sai pysya ky-
selyyn vastatessaan anonyymina meille. Kyselyyn vastaaminen mahdollistaa sen,
ettd vastaaja myos saa vastata lomakkeeseen oman aikataulunsa puitteissa (Gill-
ham 2000, 6). Kyselytutkimuksella on kuitenkin etujensa liséksi tiettyja rajoituksia.
Yhtena ongelmana voidaan nahda kato eli vastaamattomuus. Vastausprosentti voi
jaada parhaimmillaankin 30—40 prosenttiin, kun kysely lahetetaan suurelle ja vali-
koimattomalle joukolle. (Hirsjarvi ym. 2009, 195-196.) Koimme kyselymme vasta-
usprosentin (59,3 %) riittavaksi, jolloin vastaamattomuus ei noussut tutkimukses-
samme suureksi. Kyselyn haittana pidetddn myo6s sen joustamattomuutta, silla
kaikille kyselyyn osallistujille 1ahetetddn samanlainen lomake. Siten tutkija olettaa,
ettd vastaajilla ei ole lukemista tai kirjoittamista haittaavia mahdollisia esteita. Tut-
kija olettaa myos, ettd vastaajalla on kykya ja halua ilmaista itsedan kirjallisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 73.) Salmelan (1997, 81) mukaan tarkentavien jatkoky-
symysten esittdmiseen ei tarjoudu kyselyissa mahdollisuutta. Teimme kuitenkin
asiakaspalautelomakkeeseemme useita avoimia jatkokysymyksia, joissa vastaajat
saivat tarkentaa ja perustella edellisen kysymyksen vastausta. Hirsjarvi ym. (2009,
195) mainitsevat myods muita kyselytutkimukseen liittyvia heikkouksia. Heidan mu-
kaansa tutkija ei voi olla varma siita, kuinka vakavasti kyselyyn vastaajat suhtautu-
vat tutkimukseen ja ovatko he ymmartaneet, mitd annetuilla vastausvaihtoehdoilla
ja tutkittavalla aiheella tarkoitetaan. Tasta syysta laadimme asiakaspalautelomak-
keen oheen saatekirjeen ja esitietolomakkeen, joissa kerroimme opinnaytetydmme
tarkoituksesta ja muistutimme vastaajia Kotoraitin erilaisista palveluista. Pyrimme

lomakkeessamme mahdollisimman selkeisiin ja tarkentaviin kysymyksiin.

Valitsimme kyselylomakkeen asiakaspalautteen keruumenetelmaksemme, koska
halusimme saada vastauksia mahdollisimman monelta Kotoraitin asiakkaalta ja
asiakasperheeltd. Asiakaspalautelomakkeita lahetettiin vuosien 2010-2012 asiak-
kaille seka niita jaettiin niille henkiloille, joiden asiakkuus oli silla hetkella paatty-
massa. Heikkilan (2004, 66) mukaan kirjekyselyt on hyva lahettaa juuri ennen vii-
konloppua, jotta postitusajankohta olisi vastaajan kannalta mahdollisimman suo-

tuisa. Ensimmaisen vastauskierroksen lomakkeet lahetettiin keskiviikkona
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2.1.2013 ja toisen vastauskierroksen lomakkeet perjantaina 18.1.2013. Ensimmai-
sen kierroksen vastausaika oli yhdeksan paivaa ja toisen kierroksen kahdeksan
paivaa. Heikkilan (2004, 66) mukaan sopiva vastausaika onkin yleensa 7-10 péi-
vaa. Lomakkeet lahetettiin 27 asiakkaalle tai asiakasperheelle, joista palautui en-
simmaisen vastauskierroksen aikana nelja kysymysta. Siten meidan tuli suorittaa
uusintakysely, jonka avulla saimme vastauksia 12 lisaa. Yhteensa saimme siis 16
vastausta. Kaytimme kehittamistydssdmme lomaketta, jossa oli avoimia kysymyk-

sid ja monivalintakysymyksia.

6.7 Lomakkeen arvioinnin toteutus

Olemme asiakaspalautelomaketta laatiessamme arvioineet yhdessa Kotoraitin
kanssa muun muassa asiakaspalautelomakkeen rakennetta, sisaltoa, ulkoasua ja
toteutusta. Halusimme toteuttaa lopullisen lomakeversiomme arvioinnin hyddyn-
tamalla Kotoraitin asiakkaiden ja yrityksen edustajien palautetta asiakaspalaute-
lomakkeestamme. Palaute koski Lomakkeen arviointi -osuudesta saatuja vastauk-
sia. Kyselyn toteutuksen jalkeen lahetimme Kotoraitin toimitusjohtajalle ja Tampe-
reen yksikon johtajalle sahkopostina ehdotuksen, jotta he arvioisivat lomakkeem-
me toimivuutta. Esitimme heille kolme avointa kysymysta: Oliko lomake mieles-
tanne selkea? (numero 9.), Kysyttiinkd lomakkeessa oleellisia asioita? (numero
10.), Onko lomake mielestanne hyva tapa keratd palautetta? (numero 11. a) ja
Miten voisimme keratd palautetta paremmin? Mita muuta olisimme asiakaspa-
lautelomakkeessa voineet kysya? (numero 11. b). Naméa kysymykset olivat samat,
jotka olivat laatimassamme asiakaspalautelomakkeessa. Halusimme kysya naita
asioita siksi, etta halusimme verrata Kotoraitin edustajien ja asiakkaiden vastauk-
sia toisiinsa. Heidan vastaustensa pohjalta laadimme ehdotuksia lomakkeen jatko-
kehittamiseksi.
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7 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa tarkastelemme Kotoraitin asiakkailta ja edustajilta saatuja vastauk-
sia Lomakkeen arviointi -osuuden kysymyksista sek& kuvaamme heilta saatuja
lomakkeen kehitysehdotuksia. Tarkastelemme myo6s, kuinka asiakkaat vastasivat
lomakkeeseemme ja saimmeko lomakkeen avulla kerattya tarvittavaa tietoa. Poh-

dintamme perustuu omaan tulkintaamme heidan vastauksista.

7.1 Asiakkaiden ja edustajien arviot lomakkeesta

Seuraavaksi esittelemme Kotoraitin asiakkaiden ja edustajien vastauksia asiakas-
palautelomakkeen Lomakkeen arviointi —-teemasta. Teeman kysymykset olivat:

— Oliko lomake mielestanne selkea?

— Kysyttiinkd lomakkeessa oleellisia asioita?

— Onko lomake mielestéanne hyva tapa kerata palautetta?

— Miten voisimme kerata palautetta paremmin? Mit& muuta olisimme asia-

kaspalautelomakkeessa voineet kysya?

Asiakkaista 15/16 piti lomaketta selkeéna, jolloin yksi vastaajista oli eri mielta lo-
makkeen selkeydestd. Edustajista molemmat pitivat lomaketta selkednéd. Toinen
edustajista sanoi, ettd lomake voisi olla vield yksinkertaisempi ja helpommin taytet-
tava. Han pohti, ovatko avoimet kysymykset liian vaikeita vastattaviksi tai riittaako
asiakkaiden motivaatio vastaamiseen. Asiakkaista 11/16 oli sitd mielta, etta lo-
makkeessa kysyttiin oleellisia asioita. Asiakkaista kolme valitsi vastausvaihtoeh-
don "En osaa sanoa” ja yhden mielesta lomake ei sisaltanyt oleellisia kysymyksia.
Molempien edustajien mielesta lomakkeen kysymykset olivat oleellisia. 12/16 asi-
akkaan mielesta lomake on hyvé tapa keratd palautetta ja yhden asiakkaan mie-
lesta ei. Kolme vastaajaa ei osannut sanoa, onko lomake hyva keino palautteen
kerddmiseen. Molemmat edustajat pitivat lomaketta hyvana tapana, mutta he eh-
dottivat kyselyn siirtamista Internetissa toteutettavaksi. Heidan mukaan séhkéinen
versio voisi olla nykyaikaisempi tapa kerata palautetta. Miten voisimme kerata pa-
lautetta paremmin? ja Mitd muuta olisimme asiakaspalautelomakkeessa voineet

kysya? -kysymyksiin vastasi seitseman asiakasta, jolloin 9 asiakasta jatti vastaa-
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matta naihin kysymyksiin. Seuraavassa olemme koonneet asiakkailta ja edustajilta

saatuja kehitysehdotuksia.

Vastaajien kehitysehdotukset. Kaksi asiakasta toi esille, ettéd asiakaspalautelo-
makkeessa olisi hyva selvittdd asiakkaan nykyinen elamantilanne. Toinen heisté
ehdotti, etta palautetta voisi kerata paremmin Internet-kyselynad. Yksi vastaajista
ehdotti, ettd lomakkeessa olisi hyva kysya palveluiden kestoa ja sen pituuden tar-
peenmukaisuutta. Erés vastaajista puolestaan toivoi, etta kyselylomakkeessa olisi
kysytty tarkemmin palvelun aikana vaikuttaneista tekijoista. Yksi vastaajista ehdot-
ti, etta kyselylomakkeessa voisi kysya palvelun loppumisen jalkeisia tuntemuksia.
Eréds vastaajista ehdotti kyselylomakkeeseen lisdkysymysta: Esim. voisiko suosi-

tella Kotoraitin palveluita?

Toinen yrityksen edustajista ehdotti, ettd yritys voisi kerata palautetta paremmin,
jos sen hankinta on merkitty tiettyyn asiakasprosessivaiheeseen. Toinen toivoi
syvallisempia avoimia kysymyksia esimerkiksi asiakkaiden nykyisesta elamantilan-
teesta ja siitd, mika tyoskentelyssa vaikutti perheen tilanteen muutokseen. Toinen
koki tarkeana, ettd kerattyd palautetta aina hyédynnetdan eli palautetta kasitellaan
tyotiimissa toiminnan kehittamiseksi. Toinen halusi saada tietoa siitéa, miten palve-

lujakso on vaikuttanut asiakkaiden elamaan.

Tekijoiden kehitysehdotukset. Muodostimme kehitysehdotuksista teemoja, joi-
den pohjalta laadimme mahdollisia lisdkysymyksia asiakaspalautelomakkeelle.
Teemoiksi muodostuivat

— palvelun keston tarpeenmukaisuus

— asiakkuuden jalkeiset tuntemukset

— palvelujakson vaikutus perheen tilanteeseen

— asiakkaan nykyinen elamantilanne

— Kotoraitin palveluiden suosittelu

Teemojen mukaisesti asiakaspalautelomakkeeseen voidaan lisatd seuraavia ky-
symyksia:

— Vastasiko palvelujakson pituus mielestanne tuen tarvetta?

— Millaisia tuntemuksia asiakkuuden paattyminen heratti?

— Miten palvelujakso vaikutti perheen tilanteeseen?
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— Mitka tekijat tyoskentelyssa vaikuttivat perheen tilanteeseen?
— Millainen on teidén nykyinen elamantilanteenne?

— Voisitko suositella Kotoraitin palveluita tuleville asiakkaille?

Yrityksen edustajat ja eras asiakkaista ehdottivat kyselyn siirtdmista Internetissa
toteutettavaksi. Edustajat korostivat asiakaspalautteen hyddyntdmista toiminnan
kehittamisessa ja toinen heistd ehdotti, ettd palautteen hankinta tulisi olla osa

asiakasprosessin tiettya vaihetta.

Vastausten tarkastelu. Kaiken kaikkiaan asiakaspalautelomakkeisiin vastattiin
mielestamme hyvin. Monivalintakysymyksiin vastattiin lahes poikkeuksetta, mutta
muutamiin avoimiin kysymyksiin vastaaminen oli vahdisempaa. Nama kysymykset
olivat Mika oli tarkein muutos perheessasi palvelun aikana? Miksi? (nro 7) seka
Miten Kotoraitti voisi jatkossa kehittad palveluitaan? (nro 8). Vahiten vastauksia
saatiin kysymyksiin Miten voisimme kerata palautetta paremmin? Mitd muuta oli-
simme asiakaspalautelomakkeessa voineet kysya? (nro 11. b) Pohdimmekin, mik-
si tiettyihin kysymyksiin vastattiin vAhemman kuin toisiin. Kysymykseen 7. jatti vas-
taamatta kolme asiakasta. Vastaamattomuuden taustalla on voinut mielestamme
olla se, ettd kysymykseen vastaaminen on voinut olla haasteellista. Vastaajilla ei
valttamatta ole ollut selkeaa mielipidetta kysyttavasta asiasta. Kysymykseen 8. jatti
vastaamatta viisi asiakasta. Vastaamattomuus on voinut johtua siitd, etta vastaajat
eivat ole tarkasti pystyneet kuvailemaan kehitysideoitaan. Vastaajat eivat ole tuo-
neet kehitysideoita esiin mahdollisesti siksi, ettd he uskovat etta heidan ehdotta-
mansa ideat eivat olisi toteutettavissa yrityksen toiminnassa. Kysymykseen 11. b)
jatti vastaamatta yhdeksan vastaajaa. Téahén saattaa olla syyna se, etta kysymys
on lomakkeessa viimeisend, jolloin motivaatio vastaamiseen on jo voinut vahen-
tya. Toinen syy voi olla se, etta heilla ei ole ollut kiinnostusta vastata kysymyk-
seen, silla tuleva palautteen keradminen ei enaa kosketa heita. Vastaamattomuus
voi merkitd myos sitda, ettd vastaajien mielestad palautteenkeruu tapaa tai lomak-

keen sisaltda ei tarvitse muuttaa.

Tarkastelimme my@s, ovatko asiakkaat painottaneet vastauksissaan positiivisia vai
negatiivisia asioita. Totesimme palautteiden koostuvan seké positiivisista ja nega-
tiivisista kokemuksista. Positiiviset palautteet koskivat paaosin henkilokunnan toi-

mintaa ja vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, asiakkaan oman elaméntilanteen
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muuttumista ja perhesuhteiden vahvistumista. Negatiivinen palaute koski enim-
makseen asiakkaiden kokemusta siitd, etta palvelujakso ei ollut alun perinkaan

heille tarpeellinen.

Uskomme, ettd asiakkaat ymmarsivat kysymykset samoin kuin me, mutta joissakin
vastauksissa kysymyksiin ei vastattu suoraan. Td&ma saattoi johtua siita, etta asi-
akkaat eivat halunneet vastata kysymykseen tai halusivat vaihtoehtoisesti tuoda
jonkin muun asian esille vastauksissaan. Mielestamme kaikki saatu palaute on
kuitenkin tarkeaa, vaikka vastauksien avulla ei saatu sellaista tarkennettua tietoa,
mitd kysymyksella alun perin tavoiteltiin. Lomakkeen avulla saatiin mielestdmme
monipuolisesti sellaista tietoa, jota voidaan hyddyntaa yrityksen toiminnan kehit-
tamisessd. Jos lomaketta ja sen kysymyksid tulevaisuudessa tullaan muokkaa-
maan, meidan laatimamme lomake ei siten kaikilta osin tuota vertailukelpoista tie-

toa.

Mielestamme laatimamme asiakaspalautelomake kokonaisuudessaan onnistui
hyvin siihen ndhden, ettd emme olleet aiemmin laatineet asiakaspalautelomaketta.
Etenkin lomakkeen laatiminen lastensuojelupalveluja tuottava yrityksen kaytt66n
oli meille haasteellinen tehtava. Lomaketta laatiessamme meidan tuli huomioida
yrityksen toiveet ja kohderyhman erityispiirteet. Lisaksi meidan tuli perehtya lo-
makkeen laatimisesta tehtyihin suosituksiin. Olimme tyytyvaisia siihen, kuinka pal-
jon saimme palautuneita vastauslomakkeita. Kaikkia palautuneita vastauksia pys-
tyttiin hyddyntamaan, silla lomakkeissa ei ilmennyt puutteellisia tietoja. Olisimme
halunneet lisatd lomakkeeseen kysymyksid, mutta meidan tuli huomioida ettei lo-
makkeesta tulisi liian pitkd, jotta asiakkaiden motivaatio vastaamiseen sailyisi.
Varsinkin avoimia kysymyksia olisimme halunneet esittdd enemmaén, koska erityi-
sesti lastensuojelussa avoimien kysymysten avulla on mahdollista saada arvokas-
ta tietoa toiminnan kehittamiseksi. Oletimme kuitenkin lilan monien avoimien ky-
symysten johtavan siihen, ettd vastausten maara jaisi vahaiseksi. Liittdessamme
lomakkeen arviointiin liittyvia kysymyksia lomakkeen loppuun, jouduimme vahen-
tamaa niin sanottuja varsinaisia kysymyksia. Mielestamme lomakkeen arviointiin
littyvat kysymykset jaivat liian suppeiksi, silla olisimme halunneet tarkemmin sel-
vittaa esimerkiksi sitd, mitkd kysymykset asiakkaat kokivat tarkeiksi ja mitka tar-

peettomiksi. Me paatimme kuitenkin rajata ndiden kysymysten maaran kolmeen,
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koska halusimme lomakkeen kysymysten tietenkin painottavan Kotoraitin toimin-
nan arviointia. Laatimamme asiakaspalautelomake toimiikin pohjana lopullisen

lomakkeen kehittdmisessa.

7.2 Asiakaspalautteen hankinnasta opittua

Lomakkeen laadinnasta saadun kokemusten ja tiedon perusteella kokosimme
miellekartan siitd, mitd meidan mielestamme asiakaspalautelomakkeen laadinnas-
sa tulee ottaa huomioon. Miellekartan laadinnassa olemme osittain hyédyntéaneet
ja soveltaneet Salmelan (1997, 59) "Kymmenen kohdan ohjelmaa”, jossa kuva-
taan, mita asioita palautehankkeessa pitaisi ottaa huomioon. Lomakkeen sisalt6a
ja ulkoasua laatiessamme hyddynsimme my®ds muuta teoriatietoa, joka vaikutti

oppimiseemme.

) Miksi?
Kohderyhméa
Ketka?

Motiivi
\ /
; asioita?
Lomakkeen Mita Tavoite
arvioiminen asiakaspalautelo-
makkeen Palautteen

laadinnassa tulee hyodyntaminen Miten?

ottaa huomioon?
Kyselyn

Miten? T / Tiedonhankinta

Suunnittelu
Keilta?

Kysymykset

Lomakkeen
hy6édyntadminen

[ Ulkoasu ] {Saatekirje]

Lomakkeen
testaus

Esitietolo
make

Kuvio 3. Miellekartta asiakaspalautelomakkeen laadinnasta.

Motiivi ja tavoite. Ennen kuin asiakaspalautelomake laaditaan, on tarkea pohtia,

miksi lomake laaditaan. Mita asioita lomakkeella on tarkoitus selvittaa? Ketka
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asiakaspalautetta haluavat ja mihin palautetta hyédynnetddn? Mielestamme motii-
vi ja tavoite tulee huomioida jokaisessa lomakkeen laadinnan vaiheessa. Kaikki
toiminta tulee suunnata tavoitteen mukaisesti. Siten tavoite pitdd lomakkeen laati-
misprosessin johdonmukaisena ja lomakkeen tarkoituksenmukaisena. Lomakkeen

siséltoa taytyy rajata, jos se ei vastaa lomakkeen tarkoitusta.

Kohderyhma ja tekijat. Kun lomaketta laaditaan, on tarkeaa pohtia keille lomake
suunnataan. Miten kohderyhman mahdolliset erityispiirteet tulisi huomioida? Kuin-
ka suurelle joukolle lomake lahetetd&n? Onko joukko sattumanvaraisesti valittu vai
koostuuko kohderyhma esimerkiksi tietyistd asiakkaista? Vaikka kohderyhméan
erityispiirteisiin on hyva tutustua, tulee kuitenkin muistaa, ettd kaikki kohderyh-
maan kuuluvat ovat yksil6itd. Lomakkeen laadinnan haasteena onkin meidan mie-
lestd se, ettd asiakkaan tulisi ymmartaa lomakkeen kysymykset samalla tavalla
kuin lomakkeen laatijat. Tulee myds pohtia, miten lomakkeen laatijan suhde asiak-
kaaseen vaikuttaa. Laatiiko lomakkeen ulkopuolinen taho, joka ei tunne asiakkaita
vai esimerkiksi asiakkaille tuttu tyontekija? Tyossamme koimme tarkeéaksi, etta
vastaajat pysyvat anonyymeina meille. Koska kysymme lomakkeessa arkaluontei-
sia kysymyksia, pidimme tata ratkaisua hyvana. Pohdimme myds sita vaihtoehtoa,
ettd olisimme haastatelleet asiakkaita. Teimme lomaketta paritydskentelyna, mutta
saimme eri lomakeversioista palautetta Kotoraitin edustajilta. Siten muokkasimme
lomaketta palautteiden perusteella. Paritydn koimme toimivaksi tavaksi, silla pys-
tyimme hyddyntdmaan toistemme nakemyksia laatimisprosessin aikana. Parityos-
kentelyn etuna ndemme keskindisen pohdinnan ja asioiden tarkastelun eri nako-
kulmista. Haasteellisena puolena voidaan ndhda ajankayton yhteensovittamisen
haasteet. Uskomme kuitenkin, ettéd lomakkeestamme tuli parempi ja toimivampi
tehdessamme sen parityona. Kotoraitin palaute auttoi meita suuntaamaan lomak-

keen laatimista tavoitteen mukaisesti.

Tiedonhankinta. Mielestdimme tiedon hankkiminen on erityisen tarkedd lomak-
keen suunnittelussa ja laatimisessa. On hyva tutustua aiheeseen liittyvaan teoria-
tietoon monipuolisesti. Esimerkiksi meidan tuli hankkia tietoa muun muassa koh-
deryhmasta, yrityksestd, asiakaspalautteen hankinnasta, lomakkeen laadinnasta,

laadusta, kehittamistydsta ja lastensuojelusta. Tietoa tulee mielestamme hankkia
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laatimisprosessin kaikissa vaiheissa. Tiedon hankkiminen ja sen soveltaminen

omaan kehittdmistyohon mahdollistaa lomakkeen onnistumisen.

Suunnittelu. Lomakkeen kysymystyyppien ja kysymysten suunnitteluun tulee va-
rata runsaasti aikaa. Pyrimme jarjestamaan kysymykset johdonmukaisesti ja sel-
keaan kysymysten teemoitteluun. Uskomme, ettd lomakkeen selkea runko helpot-
taa lomakkeeseen vastaamista. Mielestamme lomakkeen ulkoasuun kannattaa
my0s panostaa, silld ulkoasun siisteys houkuttelee vastaamaan. Saatekirjeen ja
esitietolomakkeen suunnitteluun kannattaa kayttaa aikaa, silla uskomme, etta nii-
den avulla pystytddn herattamaan vastaajien kiinnostus palautteen antamiseen.
Suosittelemme lomakkeen testausta ennen kyselyn toteuttamista, koska asiakkail-
ta saatu tieto lomakkeen kehittamiseksi on hyvin tarkedd. Omassa kehittamistyos-
samme emme ehtineet saamaan testattua lomaketta takaisin ennen kuin varsinai-

nen kysely toteutettiin.

Kyselyn toteutus. Mielestamme jo lomakkeen laadinnan aikana tulee pohtia,
missa vaiheessa asiakasprosessia palautetta on hyva kerata. Onko asiakaspalaut-
teen hankinta kertaluonteista vai myos tulevaisuudessa saanndllisesti toistettava?
Meidan tuli laatia lomakkeesta sellainen, etté se olisi toistettavissa ja saadut tulok-
set vertailukelpoisia. Pohdimme lomaketta laatiessamme, toteutammeko asiakas-
palautteen hankinnan postikyselyna vai sahkodisend versiona Internetissa. Paa-
timme toteuttaa lomakkeen postikyselynd, mutta kyselyn toteuttaminen Internetis-
sa voidaan nahda nykyaikaisempana vaihtoehtona. Suunniteltaessa sellaista asia-
kaspalautelomaketta, joka lahetetdan asiakkaille paperiversiona, tulee huomioida
kuinka kysymykset sijoittuvat paperille. Jatkuvatko saman teeman vastausvaihto-
ehdot seuraavalle sivulle? Kuinka monta sivua kysymykset tulevat viem&an? Lo-
makkeen oheen on tarkeaa liittdd saatekirje ja esitietolomake selventdmaan asia-

kaspalautteen hankinnan tarkoitusta ja sita, ketk& palautetta pyytavat.

Lomakkeen arvioiminen. Halusimme palautetta lomakkeestamme asiakkailta,
siksi meidan tuli muodostaa lomakkeen loppuun lisékysymyksia. Meille oli tarkeaa,
ettd juuri kohderyhmé saisi mahdollisuuden osallistua lomakkeen kehittdmiseen.
Lomakkeen laadinnan kaikissa vaiheissa olisi hyva arvioida muun muassa lomak-
keen siséltoad ja ulkoasua. Mielestamme lomaketta on hyvd muokata palautteiden

perusteella ja siten olla valmis laatimaan useita eri lomakeversioita. Lomake on
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hyva antaa arvioitavaksi niille tahoille, jotka lomakkeeseen vastaavat ja jotka hyo-

dyntavat lomaketta.

Lomakkeen ja palautteen hyddyntaminen. Mielestamme asiakaspalautelomak-
keen laatiminen ja asiakaspalautteen hankkiminen on hyddytonta, jos lomaketta ja
saatua palautetta ei aiota hyddyntaa tyon kehittdmiseksi. Jo lomakkeen suunnitte-
lussa on tarkedad pohtia, kuinka lomaketta ja palautetta aiotaan hyddyntaa. Lo-
makkeen kysymystyyppeja laatiessa tulisi pohtia esimerkiksi sitd, aiotaanko palau-
te kirjata myohemmin taulukkomuotoon. Lomakkeeseen pitdéa muodostaa sellaisia
kysymyksi&, joiden avulla asiakaspalautteen kerd&jd saa palautetta ja vastauksia
niihin asioihin, joita han haluaa selvittda. Siten palautetta voidaan hyddyntaa tyon

kehittamisen apuna paremmin. Palautetta tulee kasitella tydoyhteisdissa.

Vaikka olemme teemoitelleet lomakkeen laatimisen eri vaiheet, ovat ne todellisuu-
dessa kuitenkin paallekkaisia ja prosessinomaisia. Vaiheiden ei tule toteutua tie-
tyssa jarjestyksessd, vaan toimintaa suunnataan omien resurssien ja opittujen asi-
oiden mukaan. Eri vaiheet myds vaikuttavat toisiinsa, mista syysta mitaan vaihetta
ei saa vaheksya. Toteamme, ettd lomakkeen laatiminen oli meille opettavainen
kokemus. Yhteenvetona suosittelemme lomakkeen laatijalle, ettd han varaisi ai-
kaa, hankkisi ja hyddyntaisi seka tietoa etta arviointipalautetta, olisi huolellinen ja
suunnitelmallinen. Hanen tulisi olla valmis muokkaamaan lomaketta tarvittaessa.

Mielestamme lomakkeen laatiminen vaatii ennen kaikkea pitkgjanteista tyoskente-
lya.
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8 POHDINTA

Opinnaytetydmme tavoitteena oli laatia asiakaspalautelomake Kotoraitti Oy:lle.
Koimme kehittdmistyon haastavana, silla meilla ei ollut aikaisempaa kokemusta
asiakaspalautelomakkeen laadinnasta. Yrityksen laadunhallinta sijoitettuna lasten-
suojelun maailmaan toi kehittdmistydllemme lisdhaasteita. Meidan taytyi tutustua
monipuolisesti opinnaytetydtamme koskevaan teoriatietoon, jotta saimme kasityk-
sen niista asioista ja tekijoista, jotka toimivat kehittdmistyémme lahtokohtina. Siten

kaytimme runsaasti aikaa tydmme aiheen rajaamiseen ja suunnitteluun.

Opinnaytetyota tehdessamme opimme, mita asiakaspalautelomakkeen laatiminen
lomakkeen tekijoiltd vaatii. Opimme, ettd lomakkeen rungon, kysymystyyppien,
kysymyksien ja ulkoasun suunnitteluun tulee varata runsaasti aikaa, jotta lomake
vastaisi tarkoitustaan. Saatekirje ja esitietolomake tulee laatia huolellisesti siksi,
ettd asiakkaat ymmartaisivat kuka asiakaspalautetta kerdd, miksi sitd kerataan ja
mihin sitd hydédynnetaédn. Lomakkeen laatimista varten etsimme tietoa eri tietolah-
teistd. Hyodynsimme lomakkeen laatimisessa Kotoraitin omavalvontasuunnitel-

maa, joka on osa yrityksen kehitteilla olevaa laatujarjestelmaa.

Koimme haastavaksi laatia sellaisen asiakaspalautelomakkeen, joka miellyttaisi
ulkoasultaan ja sisalloltadn taysin seka Kotoraitin asiakkaita ettéa edustajia. Olem-
me Kkuitenkin itse tyytyvaisia laatimaamme lomakkeeseen. Saimme enemman pa-
lautuneita vastauksia asiakkailta, kuin mita alun perin odotimme. Saimme myds
positivisempaa palautetta lomakkeesta kuin olimme odottaneet, silla pelkdsimme
lomakkeen olevan liian pitka.

Huomasimme kehittamistyon aikana, etta lomakkeen laatiminen on todellakin pro-
sessi, joka koostuu eri vaiheista. Jokainen vaihe on tarkeé ja jokainen niista vai-
kuttaa lopputulokseen. Lomakkeen suunnitteluun ja laatimiseen kannattaa panos-
taa, jotta lomakkeen avulla saataisiin tarpeellista tietoa. Etukateen on kuitenkin
vaikea arvioida lomakkeen toimivuutta. Siksi halusimmekin lomakkeesta palautet-
ta. Kotoraitin asiakkailta ja edustajilta saamiemme kehitysehdotusten ja palauttei-
den perusteella muodostimme lomakkeelle koostettuja kehitysehdotuksia ja mah-
dollisia lisdkysymyksia. Niiden pohjalta Kotoraitti voi muokata lomakettamme tar-

peen mukaan.
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Olemme saaneet paljon uutta tietoa asiakaspalautteen merkityksesta. Asiakaspa-
lautteen hankkiminen on tarkedd seké organisaatiolle etta asiakkaille. Asiakaspa-
laute antaa asiakkaalle vaylan tuoda omia tuntemuksia ja mielipiteitd organisaation
tietoon. Organisaatio voi asiakaspalautteen avulla kehittda toiminnastaan asiakas-
lahtdisempaa ja laadukkaampaa. Asiakaspalautteen kerddminen on tarkeda myos
sosionomin (AMK) tytssd esimerkiksi asiakasléhtbisen tyon varmistamisen ja

oman ammatillisen kasvun kannalta.

Kehittamistydomme aikana olemme reflektoineet ja tarkastelleet asioita monesta eri
nakokulmasta. Uskomme, etta keskindisen yhteistyomme avulla opinnaytetyon
siséllésta on tullut monipuolisempi ja laajempi. Yhteistyosta oli hydtya myos poh-
tiessamme aiheen rajaamista. Aiheen rajaus olikin tydssamme haastavaa, mita
pohdimme koko opinnaytetyoprosessin ajan. Yhteistybmme sujui hyvin koko kehit-
tamistyon ajan. Tama johtui varmasti siitd, ettd tunsimme toisemme ja toistemme

tydtavat hyvin jo ennen opinnaytetyon aloittamista.

Paasimme toteuttamaan kehittamistydmme tydeldamalahtdisesti, mika oli oman
oppimisemme kannalta erittain tarke&a. Kokonaisuudessaan kehittamistyd on ollut
hyddyllinen ja opettavainen kokemus, josta on meille hydtyéa tulevan ammattimme
kannalta myds tulevaisuudessa. Kehittamistydmme aikana opimme prosessin eri
vaiheiden arvioimisen olevan tarkeaa, jotta toimintaa voisi tarvittaessa muuttaa tai

suunnata haluttuun suuntaan.

Opimme, etta opinnaytetyon tekeminen on pitk& ja vaativa prosessi. Huomasim-
me, ettd opinnaytetyon tekeminen vaatii hyvaa ajankayton hallintaa, pitkajantei-
syytta ja joustavuutta. Opimme sietamaan ajoittain tietynlaista epavarmuutta, kos-
ka opinnaytetydmme ei edennyt taysin suunnitelmiemme mukaan. Koimme haas-
teellisiksi tyomme aiheen moniulotteisuuden seka ajankayton hallinnan. Rajasim-
me opinnaytetyomme lopulta asiakaspalautelomakkeen laadintaan, joten emme
analysoineet Kotoraitin asiakastyytyvaisyyttd. Ehdotamme yhtena jatkotutkimuk-

sen aiheena palautteiden analysoimista.
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LIITE 1. Asiakaspalautelomake

Esitiedot

Rastita oikea vaihtoehto.

1. Mitd seuraavista Kotoraitin palveluista olet kayttanyt? (Katso palvelujen tarkemmat

tiedot Kotoraitti Oy:n esitietolomakkeesta.)
[0 Kotolaitur (pernekuntoutusjakso)

[0 Kotokehto (vahvasti tuettu asumisjakso)

O Kotopiha (tukiasuminen)

[0 Kotopolku (kotin tehtdvit ragtaloidyt pernekuntoutus- ja tydskentelyjaksot)
O Vauvaperhetyd (3 Perhearvioinnit kotona
{3 Perhekuntoutusjaksot kotiin i) Perheohjaus

O Ratsastusterapia

2. Onko lapsenne sijoitettu tai otettu huostaan Kotoraitin palvelujen jalkeen?

O kya O Ei

Kokemus Kotoraitin Eheluiﬂ

Ympyroikidd seuraavista kysymyksistid vaihtoehto, joka kuvaa kokemuksianne par-

haiten! Alla on numeroasteikko, jossa nakyvit vastausvaihtoehdot.

1= Ei lainkaan

2= Melko huonosti
3= En osaa sanoa
4= Melko hyvin

b= Erittdin hyvin

3. Oletteko saaneet osallistua pernettanne
koskeviin paatoksiin?
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LIITE 1. Asiakaspalautelomake

4. Onko perhettdsi kohdeltu kunnioittavasti? 1 2 3 4 5

5. a) Uskoiko henkildkunta mielestanne
perhetilanteen muuttumiseen kohti parempaa®? 1 2 3 4 5

Kysymys 5. b) on avoin kysymys, johon voitte vastata siihen varatuille vastausriveil-
le.

5. b} Jos henkildkunta ei mielestdnne uskonut muutokseen, miksi koitte niin?

Palveluiden r_r]:rkim
Vastausvaihtoehdot:

1= Ei lainkaan

2= Melko huonosti
3= En osaa sanoa
4= Melko hyvin

b= Erittdin hyvin

6. a)Vastasivatko palvelut perheesi tarpeita? 1 2 3 4 5




LIITE 1. Asiakaspalautelomake

Kysymys 6. b), 7. ja 8. ovat avoimia kysymyksia, joihin voitte vastata siihen varatuil-
le vastausriveille.

6. b)Jos palvelut eivat vastanneet tarpeitanne, mista tdma saattoi johtua?

7. Mika oli tirkein muutos perheessasi palvelun aikana? Miksi?

8. Miten Kotoraitti voisi jatkossa kehittad palveluitaan?

Lomakkeen arviointi

Vastausvaihtoehdot:

1=Ei
2= En osaa sanoa
3= Kylla

9. Oliko lomake mielestanne selkea? 1 2 3

10. Kysyitinkd lomakkeessa oleellisia asioita? 1 2 3

3(10)
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LIITE 1. Asiakaspalautelomake

11.3) Onko lomake mielestanne hyva tapa kerdta palautetta? 1 2 3

Kysymys 11. b) on avoin kysymys, johon voitte vastata siihen varatuille vastausri-
veille.

11.b) Miten voisimme kerata palautetta paremmin®? Mita muuta olisimme asiakaspa-
lautelomakkeessa voineet kysya?

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 2. Sopimus opinnaytetyosta

/ Seindjoen ammattikorkeakoulu ‘

. . = 5 2 SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Sopimus opinnaytetyosta

Opiskelijan tiedot

Nimi ja yhteystiedot (osoite, puhelin ja sahképosti):

Yksikko ja koulutusohjelma:
Sosiaali- ja terveysalan yksikkd, Sosiaalialan koulutusohjelma.

Opinnaytetyon ohjaaja

Nimi ja yhteystiedot:

Toimeksiantajan / tyon tilaajan / yhteistyborganisaation edustaia

Opinnaytetyon alustava nimi / aihe: Asiakaspalautelomakkeen laadinta Kotoraitti Oy:lle.

Opinnaytetyohon kuuluvat tehtavat ja TKl-tavoitteet : Opinnaytetyéprosessin aikana laaditaan
asiakaspalautelomake Kotoraitti Oy:lle ja keratdan lomakkeen avulla asiakaspalautetta vuosien
2011 ja 2012 asiakkailta. Opinndytetydssa kuvataan asiakaspalautelomakkeen
kehittdmisprosessia sekéa arvioidaan lomakkeen toimivuutta asiakkailta saadun palautteen, tyén
tilaajan antaman palautteen ja opinnaytetyontekijdiden itsearvioinnin avulla. Tavoitteenamme on
kehittda sellainen asiakaspalautelomake, jota voitaisiin hyédyntaa yhtena yrityksen
laadunarvioinnin menetelména ja laadun parantamisen osana.

Opinnaytetyo tuottaa 15 TKIl-opintopistetta (ylemman AMK-tutkinnon opinnaytety® 30 op).
Opiskelija luovuttaa sovituista opinnaytetyohon sisaltyvista TKl-tehtavistéan n. 50 -sivuisen raportin
(opinnaytetyon) toimeksiantajalle (myds opinndytetyo sellaisenaan voi toimia raporttina).

Tyon tekemisesta aiheutuvien kustannusten korvaaminen:

Arvioitu aika opinnaytetyon tekemiseen: 1/9. 2012 - 26 /4. 2013.

Opinnéytety6 on julkinen asiakirja.
Opinnéytetydni saa julkistaa Theseus-verkkokirjastossa (rasti ruutuun) M
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4 Paivays: | 1/). 2017

M Tidodeada

Loviea e, Paie Pume U oArang. Atnse

Opiskelijat Ohjaaja Toimeksiantajan edustaja

HUOM! Sopimukseen mahdollisesti liittyvista tekijanoikeuksista ja muista erityisehdoista on
sovittava erikseen kirjallisesti. Tatd sopimuspohjaa voi muokata tarvittaessa.
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LIITE 3. Tutkimuslupahakemus
V i
- |

Seindjoen ammattikorkeakoulu TUTKIMUSLUPAHAKEMUS
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Hakijan tiedot

Nimi: Puhelinnumero: Sahkopostiosoite:

Laura Anttila ja Minna Tikkala LSS0 s § via i
M: i

Katuosoite: Postinumero: Postitoimipaikka:

L < )

Mo ' . \

Oppilaitos tai muu yhteis6 / Tutkimusyksikko: Hakijan tehtava/virka-asema:

SeAMK, Sosiaali- ja terveysalan yksikko, Sosionomiopiskelija (AMK)

Sosiaalialan koulutusohjelma

Lyhyt kuvaus tehtavasta tutkimuksesta

Tutkimuksen nimi: [ Tutkimussuunnitelma litteena

Asiakaspalautelomakkeen laadinta Kotoraitti Oy:lle.

Tutkimuksen aihe: Tutkimuksen aikataulu:
Opinnaytetyoprosessin aikana laaditaan asiakaspalautelomake  1.9.2012 - 26.4.2013.
Kotoraitti Oy:lle ja kerataan lomakkeen avulla asiakaspalautetta

vuosien 2011 ja 2012 asiakkailta. Opinnaytetydssa kuvataan

asiakaspalautelomakkeen kehittamisprosessia sekéa arvioidaan

lomakkeen toimivuutta asiakkailta saadun palautteen, tyén

tilaajan antaman palautteen ja opinnaytety6ntekijéiden

itsearvioinnin avulla. Tavoitteena on kehittaé sellainen ‘
asiakaspalautelomake, jota voitaisiin hyodyntaa yhtena yrityksen

laadunarvioinnin menetelmana ja laadun parantamisen osana.

Tutkimuksen aineisto ja tutkimusmetodi:

Tutkimusaineisto kerataan Kotoraitin vuosien 2011 ja 2012 asiakkailta ja asiakasperheilta laaditun
asiakaspalautelomakkeen avulla. Tutkimus siséaltaa kvalitatiivisen seka kvantitatiivisen tutkimuksen
piirteitd. Ensisijainen aineiston keruumenetelma on kvantitatiivinen (survey), milla tuotetaan
kvalitatiivista aineistoa (lomakekyselyn avoimet vastaukset). Metodinen hajauttaminen jatkuu
aineiston analyysissa.

Tutkimuskohteen kuvaus:
Tutkimuskohteena ovat Kotoraitti Oy (laadunhallinta) seké yrityksen vuosien 2011 ja 2012
asiakkaat (asiakaspalaute).

Seindjoen ammattikorkeakoulun rooli tutkimuksessa

Pyydetyt erikoisjarjestelyt SeAMKissa:

Tutkimﬁksesta SeAMKiIIe aiheutuvat Vkustannuksét: :

Paivays ja hakijan allekirjoitus
Paikka ja paivamaara: Allekirjoitus: A Acraa //M,Vé‘,p

KUORTANE (. (6. 20]Z o S
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/

Tutkimusluvan myéntaminen

E] Tutkimuslupa myénnetéan [ Tutkimuslupaa ei myénneta
Lisatiedot:
Paattajan nimi: Paikka ja paivamaara: Allekirjoitus:

KeAm 0 LUEMINE  120. U018 | AN din Finast<__
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LIITE 4. Esitietolomake

ESITIETOLOMAKE KOTORAITTI OY:STA

Kotoraitti on Kuortaneella Eteld-Pohjanmaalla sijaitseva terapia- ja perhepalvelukeskus,
joka tarjoaa kokonaisvaltaista tukea haasteellisiin elamantilanteisiin. Keskeiset toiminta-
alueet ovat perhekuntoutus ja tukiasuminen seka perheen kotiin tehtavat raataloidyt per-
hekuntoutusarvicinnit ja tydskentelyjaksot. Toiminnan perustana ovat korkeatasoinen kou-
lutus ja ammatillisuus.

IS,GtD_-@mEWt ovat perhekuntoutusta ja tukiasumista Kotoraitin kodinomaisissa asun-
noissa.

< Kotolaituri: Perhekuntoutusjakso lastensuojelun asiakasperheille, joissa tarvitaan
moninaisia palveluita ja uudenlaista tydotetta perheen kokonaistilanteen selkiytta-
miseksi ja vanhemmuuden arvioimiseksi. Palvelu jarjestetdan Kotoraitissa Kuorta-
neella.

< Kotopiha: Vahvasti tuettu asumisjakso odottaville dideille seka vauvoille ja dideille,
jotka tarvitsevat tukea vauvan hoitoon, vuorovaikutukseen ja eldmanhallintaan. Pal-
velu on vaihtoehto ensikodille. Palvelu jarjestetian Kotoraitissa Kuortaneella.

< Kotokehto: Tukiasumista lastensuojelun asiakasperheille, jotka tarvitsevat pidem-

piaikaista tukea perhe-elamaan. Palvelu antaa mahdollisuuden valttaa sijaishuolto.
Palvelu jarjestetdan Kotoraitissa Kuortaneella.

Kotopolku-palVelujg ovat perheen kotiin tehtévit rastildidyt perhekuntoutus- ja tydis-

kentelyjaksot.
L4 Vauvaperhetyd
L Perhearvioinnit kotona
o Perhekuntoutusjaksot kotiin
L Perheohjaus

Eauﬂusterggig on ratsastusterapeutin ja hevosen yhdessa toteuttamaa kokonais-
valtaista kuntoutusta. Kuntoutus mahdollistaa vaikeiden tunteiden ja kokemusten kasitte-
lemisen kehon ja toiminnallisen terapian kautta. Ratsastusterapia tapahtuu Luomansuun
tallilla Lapualla tai Eteld-Pohjanmaan valmennustallilla Alavudella. Terapiaan voi tulla 13-
hetteelld tai yksityisesti maksavana asiakkaana.
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LIITE 5. Saatekirje

Heil

Olemme kaksi sosionomi (AME) -opiskelijaa Seindjoen ammattikorkeakoulusta ja teemme
opinnaytetydta yhteistydssa Kuortaneen Kotoraitti Oyon kanssa. Opinndytetydmme tavoit-
teena on kartoittaa kokemuksia Kotoraitin palveluista seka selvittda, onko asiakaspalaute-
lomake hyva tapa keratd palautetta myds tulevaisuudessa. Kotoraitti voi hyddyntad tutki-
muksen tuloksia toimintansa suunnittelussa, kehittdmisessa ja palveluiden muokkaami-
sessa asiakkaiden toiveita vastaaviksi.

Tarkoituksenamme on saada palautetta Kotoraitin palveluista vuoden 2011 ja vuoden
2012 asiakkailta ja asiakasperheiftda. Haluamme tuoda esille kokemuksenne ja Kotoraitin
palveluiden merkityksen teiddn eldamadnne. Vastaamalla oheiseen kyselyyn pystytte vai-
kuttamaan Kotoraitin palvelujen seka asiakaspalautejarjestelman kehittamisesn.

Kysehm mukana on esilietolomake, jossa esitellddn Kotoraitin palveluita. Kyselyt kasitel-
I33n luottamuksellisesti, eivatkd henkildtietonne paljastu meille, koska Kotoraitti jarjestas
kysehjen posfittamisen. Kysehomakkest havitetaan heti tutkimuksen paatyttya.

Toivomme teid3n vastaavan kyselyyn sekd palauttamaan sen oheisella kuorella perjan-
taihin 11.1.2013 mennessa.

Kiitos osallistumisestannel

Laura Anttila Minna Tikkala Kotoraitti Oy



